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BANKALARDA UYGULANAN HAYAT SIGORTALARI iCIN KALITE
FONKSIYON GOCERIM YONTEMI

Dinger, Gizem
Yiiksek Lisans Tezi, Aktiierya Bilimleri Yiiksek Lisans Programi
Danisman: Yrd. Dog. Banu OZGUREL
Agustos 2017

Kalite fonksiyon gocerimi (KFG), miisteri memnuniyetini saglamak icin, miisterilerin
beklentileri, istekleri ve heniiz algilanmayan ihtiyaclar1 dogrultusunda, isletmelerin mevcut
iriin ve/veya hizmetlerinin tasarlama, gelistirme ve Tlretim siireclerine yon vermesi

faaliyetidir.

Bu calismada bankalardaki kredilere yonelik hayat sigortalart1 uygulamalari igin Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemi kullanilarak, miisteri ve lehtarlar agisindan, bankalar
tarafindan sunulan hayat sigortasi hizmetinin kalitesinin nasil oldugu ve miisteri istekleri

dogrultusunda bu kalitenin nasil arttirilabilecegi arastirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), Kalite Evi, Bankalardaki Hayat
Sigortalar1



ABSTRACT

BANKALARDA UYGULANAN HAYAT SIGORTALARI iCIN KALITE
FONKSIYON GOCERIM YONTEMI

Dinger, Gizem
Msc, Actuarial Sciences Graduate Program
Advisor: Assist. Prof. Dr. Banu OZGUREL
August 2017

Quality function deployment (QFD), to ensure customer satisfaction, customer expectations,
wishes and needs have not yet been detected, the operation of existing products and / or
design services, development and activities to give direction to the production process.

In this study, it was researched how to improve the quality of life insurance services provided
by banks in terms of customers and beneficiaries by using Quality Function Deployment
(QFD) method for life insurances applications for banks in the bank and in the direction of

customer demand.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Quality Home, Life Insurance in Banks
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SIMGE VE KISALTMALAR
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ny Anket yapilacak kisi sayisi

P Anketlerde belirli bir sikki isaretleme orani
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BOLUM 1

GIRIiS

Kalite Fonksiyon Gogerimi ilk defa 1966 senesinde Japon asilli Yoji Akao ile ortaya
atilmig bir yontemdir. Dr. Yoji Akao Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi ile iiretim ve tiriin
gelistirme konularinda kalitenin arttirllmasinda énemli bir role sahiptir.

Akao, Kalite Fonksiyon Gogerimi’ni sdyle tamimlamaktadir: “Kalite Fonksiyon
Gogerimi miisteri tatminini saglamak ve misteri isteklerini tasarim hedeflerine ve iiretim
stireci boyunca kullanacak temel kalite noktalarina doniistiirmek amaci ile tasarim kalitesini
arttirmay1 ve gelistirmeyi hedefleyen bir yontemdir” (Chiou vd, 2008:592).

Japon firmalarin tiretim bolimlerinde 1950°li ve 1960°l1 senelerde hizli bir sekilde
etrafi saran kalite artirnmi diisiincesi; 1960’11 senelerin sonunda miisteri taleplerinin 6n plana
cikmasi ile onemli hale gelmistir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi, ilk defa 1972 senesinde Japonya’da Mitsubishi
markasi adi1 altinda Dr. Mizuno ve Dr. Furukawa tarafindan incelenmistir. Bundan bir siire
sonra Dr. Y0ji Akao tarafindan Japon Kalite Kontrol Toplulugu (Japanese Society for Quality
Control) Kalite Fonksiyon Gogerimi arastirma komitesi kurulmus, arastirma — gelistirme
faaliyetlerine bu sekilde devam edilmistir. 1978 senesinde Dr. Yoji Akao ve Dr. Mizuno
editorliigiinde yayimlanan kitap sayesinde ise Kalite Fonksiyon Go&gerimi yonteminin
Japonya’daki kullanimi1 yayginlagmustir.

“Japon iretimciler bu yontemi, elektronik tiikketim mallarinda, ev egsyalarinda,
giyimde, entegre devrelerde, sentetik kauguk fiiretiminde, insaat donaniminda ve tarim
makinelerinde kullanmaktadirlar. Yontem; yine Japonya'da hizmet tasarimcilari tarafindan
yiizme okulu ve perakende aligveris merkezleri gibi yerlerin tasariminda ve apartman
yerlesimlerinin diizenlenmesinde oldugu gibi bir¢ok sektorde kullanilmaktadir” (Hauser ve
Clausing, 1988: 63).

Dr. Yoji Akao ‘nun kitabinin ¢evirileri, yontemin ABD ‘de de yayginlasmasini
saglamistir. Bu sayede Kalite Fonksiyon Gogerimi, 1984 yili sonrasinda ABD’ de arastirilan
ve kullanilan bir metot olmaya baslamistir. Giiniimiizde de tiim diinyada kabul géren, tiriin
gelistirme siireglerinde yerini almis bir teknik haline gelmistir.

“Ulkemizde ise bu teknik ilk kez 1994 senesinde Argelik firmasinca bulasik makinesi
imalatinda kullanilmistir” (Dogan. 2000: 67).
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1.1. KALITE FONKSIYON GOCERIMi NEDIR?

Kalite fonksiyon gog¢erimi (KFG), miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla,
miisterilerin beklentileri, istekleri ve heniliz algilanmayan ihtiyaglar1 dogrultusunda,
isletmelerin mevcut iirliin ve/veya hizmetlerinin tasarlama, gelistirme ve iiretim siireclerine
yon verme faaliyetlerinde kullandig1 bir yontemdir. Isletmeler bu yontem sayesinde miisteri
taleplerine gore tirlin ve hizmetlerini gelistirerek, miisteri memnuniyeti ve tatminini
maksimize etmeye calisir. Zira giiniimiiz piyasalarindaki rekabet kosullar1 geregi ve pazar
gostergelerindeki hizli degisimler, maliyet kontrolii ve iriin/kalite gelistirme stratejilerini
yetersiz kilmaktadir. Bu yiizdendir ki isletmeler elinde halihazirda bulunan ve en birincil
kaynaktan saglanan verileri en etkin sekilde kullanma yollarina gitmektedirler.

KFG yontemi de bu siiregte gerek miisteri duygularini yansitmak agisindan, gerekse
isletme maliyetleri ve iiriin gelistirme basarilar1 agisindan olsun, ekipleri en verimli sonuglara
ulastiran ve takim c¢alismasini disiplin haline getirmeyi saglayan bir tekniktir.

Daetz ve digerlerine gore “Kalite Fonksiyon Gogerimi, miisteri ihtiyaglarini giderecek
ya da bunun iizerine ¢ikacak bir {iriin ve hizmeti tanimlamak, tasarlamak ve tiretmek i¢in bir
araya gelen bir ekip tarafindan kullanilan sistematik bir planlama siirecidir. Agiklamalara gére
Kalite Fonksiyon GoOgerimi’nin bir ekip tarafindan siirdiiriilen {iriin planlama ve gelistirme
yontemi oldugu sdylenebilir” (Goksen vd, 2002: 453).

Karabag’a gore bu yontem, “miisteri taleplerini ve ihtiyaglarini gidermek amaciyla da
kullanilabilecek bir planlama araci olarak tanimlanabilmektedir. KFG yontemi, mithendislik,
tasarim ve firetim alanlarina sistematik bir yaklasim saglamaktadir. Kalite Fonksiyon
Gogerimi’ni dogru uygulayan ve planlayan bir isletme, iriinlerinde kalite ve tretkenligi
artirabilmektedir. Bununla birlikte maliyet, {diriin gelistirme siiresi ve mihendislik
degisimlerini azaltabilmektedir. “Hata” da Altt Sigma dilinde “misteri isteklerinin
karsilanamadig1” durumdur. Bu sebeple, isin hem daha kisa siirede hem de en tatmin edici
sekilde sonuglanabilmesi icin, miisterinin kim oldugu, neler bekleyebilecegi ve neler istedigi
en bagtan belirlenmelidir. Bu da {iriin/hizmet ve onu saglayacak asamalarin miisteri odakli
olarak tasarlanmasini gerektirmektedir.

Kalite Fonksiyon GOgerimi, bir yonetim araci olup, miisteri beklentileri ve heniiz
algilanmayan ihtiyaglar tarafindan yonlendirilmektedir. Bu yontem ile iiriiniin uyusmayan
karakteristikleri daha ilk asamalarda belirlenir ve liretim Oncesinde diizeltilir. Pek ¢ok kurulus

miisteri beklentilerini ve ihtiyaclarii belirleyebilmek igin piyasa arastirmasi yapmaktadir.
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Ancak birbirine ters diisen istekleri ile farkli goriislere sahip miisteriler net bir resmin ortaya
cikmasmna engel olabilmektedir. Miisteri ihtiyaclarmin net olarak tespit edilemedigi
durumlarda, kurulusun tretim ve miihendislik birimleri arasindaki anlasmazliklar ve hatali
yorumlar, miisterinin sessinin kaybolmasina sebep olabilir. Bunun sonucunda da miisterinin
ne istediginden ¢ok ne istemedigine odaklanilir. Kalite Fonksiyon Gogerimi piyasa
aragtirmasinin bu eksikligini ortadan kaldirabilecek giicte bir aragtir. KFG uygulayan bir
isletme yapilan iiretimin SOn iiriiniinde miisterinin sesini yerine getirmis olmay1 garantiler. Bir
iirtin veya hizmetin, miisteri beklentilerini tam olarak karsilayabilmesi i¢in sahip olmasi
gereken tiim teknik O6zelliklerinin degerinin tanimlanmasi ve oneminin belirlenmesi, KFG
metodunun amaci olarak tanimlanmaktadir” (Karabasg, 2007).

Bu yontemin amaci; “var olan mevcut bir tirtiniin daha iyi bir duruma getirilmesi veya
yeni bir {irliniin gelistirilmesinin farkli seviyelerinde, miisterinin istedigi kalitedeki triinii
sunmak icin yapilan c¢alismalari, misterinin isteklerine ve taleplerine kulak vererek
yonlendirmek ve gergeklestirmektir (Khoo, 1996: 299). Tiiketicinin satin almak istedigi
triinlere (mal, hizmet) iligkin tasarim, iiretim ve pazarlama asamalarina miidahale etmek
yoluyla bu asamalarin her birinde miisterinin aradig kaliteyi saglamak amacin1 giider. Bu
amacina ulagmak i¢in isletme igindeki kabiliyetler iizerinde yogunlasan ve gerekli
koordinasyonu saglayan bir dizi planlama ve iletisim siirecleri sistematik bir yaklagimla

olusturulur” (Acar, 1996: 117).

Akao KFG’yi asagidaki amaglari kargilamasi icin ortaya koymustur.

e Miisteri isteklerini firma teknik karakteristiklerine doniistiirmek

e Aym lirlin iizerinde calisan farkli fonksiyonlara bir iletisim ortami yaratarak yatay

iletisimi arttirmak

e Uriinde yapilacak ilerlemeleri dnceliklendirmek

o Hedef yenilikleri belirlemek

e Rakipler ve rakip triinlerle karsilastirma olanagi saglamak

e Hedef maliyet azaltma alanlarini belirlemek

Akao ve Mazur’'un 80 firmaya uyguladiklar1 Kalite Fonksiyon G&gerimi arastirmasi
sonucunda, “firmalarin KFG yontemini uygulama amagclarindan bazilar1 asagidaki sekilde
siralanmigtir” (Akao & Mazur,2003):

e “Planlama ve tasarim kalitesini diizenlemek”

e “Rakip iirlin veya hizmet anlayistyla kiyaslamak”
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e “Rekabet iistlinliigii saglayacak yeni {iriin veya hizmet tasarimi gelistirmek™
e “Pazar verilerini elde etmek ve yorumlamak”

e “Tiim kurum ig¢i siireglere KFG anlayisin1 benimsetmek”

e “Miisteri tatminine yonelik {iriin veya hizmet tasarimi gelistirmek”

e “Maliyeti diigirmek™

e “Uriin veya hizmet giivenilirligini arttirmak”

e “Miisteri deger algisin1 arttirmak”™

1.2. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ FAYDALARI

Kalite fonksiyon gocerimi temel olarak miisteri ve isletmenin ayni dilden konusmasini
saglamaktadir. Misteriler ve onlarin beklentileri, talepleri zaman iginde degisiklik
gostermektedir. Ayni sekilde isletmeler de ¢alisanlari, liretim ve yonetim stratejileri, agisindan
devamli degisime ugramaktadir. Degisimin stirekliligi, gerek miisterilerin gerekse isletmelerin
diisiince yapilarinin da yenilendigi anlamina gelmektedir. Dolayist ile her gecen giin isletme
ve misteri arasindaki anlasilirhk ve bununla birlikte gelen iletisim zorlagsmaktadir.
Miisterisinin ne istedigini anlayamayan ve onunla iletisim kuramayan bir girket pazar payinin
en sonunda kalmaya mahkumdur.

Kalite fonksiyon gdgerim yontemi misterilerin ne dedigini anlayabilmek iizere
sirketler tarafindan oldukga sik kullanilan bir yontem haline gelmistir. Bu yontemi kullanan
sirketler kalite slireglerini gelistirmeleri agisindan bir¢ok fayda saglamislardir. Bu faydalarin
en basinda ise; miisteri ihtiyaglarint dogru tahminlemenin sonucunda artan miisteri tatmini
gelmigtir.

Kalite fonksiyon gocerimi, miisterinin sesi olmus ve isletmelerin tiim siireclerine
yerlesmistir. Bu yontem sayesinde isletmeler iirlin ve hizmet tasarimlarinda miisterinin istek
ve ihtiyaglarina oncelik verir. Miisterinin sesi bu siiregler icinde en basta tasarimda ortaya
cikar. Sonrasinda iiretim ve pazara ¢ikis asamalarina da yerlesir. Ve ¢ok kisa silirede
misteriler ihtiya¢ duyduklari iiriine ve hizmete ulagmis olur. Ayrica bu yontemin kullanimi
maliyetlerde ki disiisii ve dolayisiyla da iiriin fiyatindaki diisiisi de beraberinde getirir.
Boylece hedef kitle istedigi kalitedeki {irtinii daha uygun fiyata elde etmis olur. Bunun
sonucunda da miisteri tatmini artar.

Miisterinin 1yi anlagilmasi ve ihtiyaclarinin smiflandirilmasi, isletmelerin elindeki

kaynaklar1 miisteri tatmini agisindan dnemli olan alanlarda kullanilmasini saglar. Dolayist ile
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miusteri ihtiyaclarina cevap vermeyen liriin ve hizmetlerin tiretimini kisitlar ve kaynak israfini
engellemis olur. Bu da tasarim agisindan optimizasyonu saglar.

Isletmelerin iiretim ve tasarim siireglerinde kullandigi kalite fonksiyon gogerimi
yontemi hem maliyetlerin asag1 diismesine hem de en ¢ok performans elde edilmesini saglar.
Kalite fonksiyon gogerimi maliyet diisiisiinii su sekilde saglar;

Kaliteli iiretim: Bu yontem, sorunlara farkli bakis acisi ile yaklasimi sayesinde, diger
sorunlarla olan iliskileri gérmeyi saglar. Sorunun en Onemli pargalarinin tespitini ve bu
sorunlara iiretilecek ¢oziimleri kolaylastirir. Dolayist ile daha kaliteli iirlinlerin iiretilmesini
saglar.

Zaman tasarrufu: Bu yontem uygulamalardaki olasi hatalar1 azaltarak kaybedilecek
zamani Onlemesiyle {iriin ve hizmetlerin, gelistirilme zamanlarina hiz kazandirir. Boylelikle
irlin ve hizmetlerin pazara ¢ikis siire¢lerini hizlandirmis olur.

Kalite fonksiyon gogerimi, igletmelerde pazarlama tasarim ve iiretim siireglerinde
etkin bir yonetim igin devreye girer. Yontemde; temel miisteri ihtiyaglarina, bu ihtiyaglarin
sirasina ve Onceligine, tasarim — iiretim — pazarlama tiggeninde, siire¢ esnasindaki boliimler
arasindaki iletisime agirlik verilerek, kritik satirlar iizerindeki yeniden tasarim ihtiyacini

ortadan kaldirir. Bu yontem {iiretim siirecinde tamamlayici bir rol oynar.

Yontem, isletmelerde ortaya cikabilecek bir¢ok olumsuzlugu engeller. Boylece hem
pazarlama departmanindaki miisterinin sesini hem de iiretim departmanindaki miisteriden
saglanan bilgi akisini, ortada bulusturarak, isletme uygulamalarinin, miisteri ihtiyag ve

istekleri dogrultusunda tek bir amag i¢in, vakit kayb1 olmaksizin biitiinlesmesini saglar.

1.3. KALITE FONKSIYON GOCERIMi SURECI

Kalite fonksiyon gogerimi, temel olarak isletme ve miisterilerin ayni dili konugsmasini
saglamaktadir. KFG’nin ana baslangici iiriin gelistirme ve iretimin her bir kademesi i¢in
miisteri ihtiyag ve beklentilerinin (NELER’in), uygun teknik o6zelliklere (NASILLAR’a)
cevrilmesidir. Diger bir anlatim ile Oncelikle miisteri gereksinimleri sonra da bu
gereksinimlerin nasil karsilanacag sistematik bir sekilde belirlenmektedir. Bu siire¢ KALITE
EVI olarak adlandirilan bir matris ile takip edilir.

KFG siireci, Planlama, “Miisteri Sesi”nin toparlanmasi, Kalite evinin belirlenmesi ve
Sonuglarin analiz edilip, yorumlanmasi, olmak iizere 4 asamadan olusur. Bu asamalar KFG

yonteminin daha iyi bir sekilde anlasilmasmi saglar. Ilk asama 0 ile gosterilmektedir. Bu
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asamada KFG yoOnteminin uygulamasi i¢in gereken hazirliklar yapilir. Bu hazirliklar

tamamlandiktan sonra KFG yonteminin uygulamasina gegilir.

Asama 0: Planlama
Asama 1: “Miisterinin Sesi”nin Toplanmasi
Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3: Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmasi

1.3.1. ASAMA 0: PLANLAMA

KFG yonteminin uygulama asamasindan once her projede oldugu gibi plani
yapilmalidir. Bu planda proje hedefleri, zamanlama, biitce kisitlari, malzeme kullanimi,
calisma ekibi, hedef kitle gibi tiim materyallerin hesaplanmasi gereklidir.

“Hangi iirlin ya da iiriin 6zelligi tizerinde ¢alisma yapilacak?”
“Miisterilerimiz gibi nasil diisiinebiliriz?”

- “Uriin gelistirmede hangi rakip iiriinleri kullanacagiz?”

“Nasil bir KFG yaklagimu {irlin ve siire¢ planimiza uygun olur?”

“Bu durumlar uygulandiktan sonra gerekli planlama asamasi ise, Orgiitsel destegin
saglanmasi, amaclarin belirlenmesi, miisteri grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun
belirlenmesi, iiriin/hizmet kavramina karar verilmesi, KFG takimimin olusturulmasi, KFG
slirecinin planlanmasi ve gerekli malzemelerle tesisin saglanmasi konularmi igerir” (Savas vd,

2006: 81 ).

1.3.1.1. MUSTERILERIN TANIMLANMASI

Miisteri isteklerinin belirlenmesi agisindan, miisteri tanimlamasmin yapilmasi
onemlidir. Eger miisteri tanimlamasi yapilmazsa; arastirmayi yapacak takim i¢inde bazi
anlagsmazliklar ortaya ¢ikar. Hedef miisteri kitlesi netlestirilmediginden, takim tiyeleri miisteri
tanimlamasini1 yapamadig gibi farkli miisteri grubuna odaklanabilir.

Miisteri taniminin bu asama da agik bir sekilde yapilmasi takim iiyelerinin fikir birligi
icinde olmasini saglayacaktir. Miisteri tanimlanmas1 gorevini genellikle KFG planlayicilar
veya Pazar arastirmacilar iistlenir. Miisteri tanimlamas1 da kendi iginde ikiye ayrilir. Tlk
olarak biitiin olas1 miisteriler belirlenir. Ikinci olarak da bu belirlenen olas1 miisteriler i¢inden,

ana miisteri grubu tanimlanir.
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Isletmesel basarinin saglanabilmesi i¢in hedef miisterilerin saptanmasi bazen zor bir
stire¢ olsa da mutlaka gereklidir. Miisteriler cogunlukla {i¢ grupta toplanabilir:

1. Nihai Miisteriler
2. Ara Misteriler
3. Igsel Miisteriler

Nihai miisteriler yani son kullanicilar, bir iirlin veya hizmeti kendi 6zel ihtiyaglari igin
kullanan miisterilerdir. Uriiniin dagitimin1 yapan toptanci ve perakendecilere ise ara miisteri
ad1 verilmektedir. Mevcut isletmenin i¢inde olan hem ara hem de son kullanicilarin tedarikgisi
durumunda olan kesime ise i¢sel miisteriler ad1 verilir.

Bunlarin disinda kalan bir diger miisteri grubu ise kayip veya potansiyel miisterilerdir.
Isletmeler kayp ya da potansiyel miisterilerin kendi {iriinlerini kullanmama veya rakip
firmanin Griiniinii tercih etme nedenleri gibi sorulara saglayacaklari bilgiler ile yeni iriin

gelistiren isletmelere yol gosterecektir.

1.3.1.2. URUNE KARAR VERILMESI

KFG siirecinin planlama asamasin 6nemli adimlardan bir digeri de ¢alisma yapilacak
uriine karar verilmesidir. Bu asamada iriin tasarimmin detaylandirilmast miimkiin
olabildigince ertelenmelidir. Boylece ekip iiyeleri yalnizca miisteri beklentilerine odaklanir ve
bunun i¢in zaruri olan ¢ézlimleri liretmek icin ugrasirlar. Dolayisi ile detayl: iirlin tasariminin
getirecegi zaman kaybi da Onlenmis olur. KFG siirecine nelerin dahil edilecegine karar

verilmesi, siirecin verimliligi agisindan 6nem tasimaktadir.

1.3.1.3. KFG TAKIMININ KURULMASI

KFG siirecinde takim g¢aligmasi iki boyutta ele alinir. Bazen yalnizca kii¢lik gruplar
etkileyecek boyutta olan KFG siirecinde, KFG takimi1 danigmanlardan ve birkag¢ yoneticiden
olusur. Bu gibi durumlarda genis bir takim kurmaya gerek bulunmamaktadir.

Bazen de KFG siireci biitiin igletmenin ¢aligmalarini etkileyecek boyutta olabilir. Ve
Kalite Evinin olusturulmasinda, isletmede calisan tiim ekibin bu faaliyete katilmasi
gerekebilir. Bu durumda KFG takimi isletmedeki pazarlama, tasarim, kalite, finans ve iiretim
departmanlarinin ¢alisanlarindan olusur.
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1.3.1.4. KFG UYGULAMA CIiZELGESININ HAZIRLANMASI

KFG siireci her siire¢ gibi titizlikle yonetilmesi gereken zaman isteyen bir siirectir.
Stirecin bliyiikliigline gore birkag¢ gilin i¢inde sonuclanabilse de, aylar da alabilmektedir. Bu
asamada siirece baglamadan 6nce her bir agama i¢in zaman planlamasi yapilarak, uygulama

cizelgesinin hazirlanmasi, siireci hatasiz ve verimli yonetmek i¢in dnem tagimaktadir.

1.3.1.5. ZAMAN UFKUNUN BELIiRLENMESI

KFG siirecinin planlamasinin net bir sekilde yapilmasi yapilacak olan iglemlerin,
aragtirmalarin daha inandirict olmasina katki saglayacaktir. Bu sayede takim iiyeleri ayni
amaglar {izerine yogunlasirlar. Eldeki kaynaklarin tamamiyla istenilen amaca ulagsmak ¢ok
kolay olmasa da; belirlenmis olan zaman ufku bu amaglar i¢ine dahil edilmis olur. KFG siireci
faaliyetleri sirasinda belirlenen zaman ufku gizelgesinin tutarli bigimde uygulanmasi

belirlenen amaglara ulasmak acisindan isletmelere fayda saglayacaktir.

1.3.2. ASAMA 1: “MUSTERININ SESi”’NIN TOPLANMASI

Miisteri gereksinimleri, s6z konusu {iriin ve hizmetin 6zelliklerine iliskin ihtiyag¢lardir.
KFG uygulamalarindaki en kritik asama, gelistirme ve tasarim ¢alismasinin ilk asamasi olan
miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi asamasidir. Bu asama KFG siirecinin en 6nemli ve en uzun
asamasidir. Bu siiregteki temel veri, miisteri istek ve ihtiyaglarindan olusur. Bu verilere
sistematik bir miisteri iletisim ¢alismast sonucunda ulasilir ve “Miisterinin Sesi” kavramiyla
ifade edilir.

KFG’de miisterinin sesinin farkli iki sekilde toplanmasi miimkiindiir. ilk olarak
misterilerin bizzat kendilerinden elde edilen bilgiler kullanilir. Bu bilgiler telefon hatti,
tilketici testleri, alan arastirmalari, ticari testler, driin satin alma arastirmalari, miisteri
degerlendirmeleri gibi birgok yontem araciligi ile elde edilebilir. Ikinci olarak da
miisterilerden dolayli sekilde elde edilen bilgiler kullanilir. Bu bilgiler de satis elemanlari,
toplantilar, egitim programlari, ticari fuarlar, ticari dergiler, akademik cevre, firma ¢alisanlart
aracilig ile elde edilebilir.

Sirketler igin, misterilerin beklentilerini, ihtiyaglarini, isteklerini anlamak, eski

miisterileri kaybetmemek ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in yiiksek onem tasimaktadir.
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Hedef kitlesi ne kadar dogru belirlenirse, ihtiyaglar1 da o kadar iyi belirlenmistir. Bu da dogru

iriinii tasarlama, gelistirme ve iiretme asamasindaki en 6nemli basamaktir.

1.3.2.1. MUSTERIi IHTIYACLARININ TANIMLANMASI

Isletmeler ¢esitli yollarla miisterilerin ihtiyaclarin1 ve ne istediklerini belirlemeye
caligirlar. Ancak miisterilere soru sorarak bu ihtiyaglar1 tam anlamiyla ortaya koyamazlar.
Miisterilere ne bekledikleri soruldugunda 6ncelikle onlar i¢in ikinci veya tigiincii derecede
onemli olan ihtiyaglar1 6n plana ¢ikmaktadir. Ornegin ugak ile seyahat eden kisilere hava yolu
sirketlerinden ne bekledikleri soruldugunda, oOncelikle gitmek istedikleri yere zamaninda
varmak istediklerini veya daha iyi yemek hizmeti beklediklerini ifade edebilirler. Ancak
birinci sirada onemli olan ugus giivenligi hizmetinden kimse bahsetmeyebilir. Bu sebeple
isletmeler genellikle ikinci ve iiglincli derecedeki ihtiyaclardan, birinci derecedeki ihtiyaglara
dogru ¢alismaktadirlar.

Miisterilerin diisiinceleri ile ilgili ¢aligmalarin bazi 6nemli hususlar1 agagidaki gibi
siralanabilir.

e “Temel isteklerin saptanmasi,”

e “Miisteri tarafindan ifade edilen hig¢bir seyin kagirilmamasi,”
e “Diisiincelerin gerektigi 6l¢iide kisaltilmas1” ve

e “Disiincelerin birlestirilmesi.”

Miisteri ihtiyaglar1 tanimlanirken iki model kullanilir. Bunlardan biri GEMBA analizi,
digeri ise KANO modelidir.

“Gemba” Japonca bir kelime olup, miisterinin tirtinii kullandig1 asil ortam anlamina
gelmektedir. Gemba Analizi ise iriiniin kullanildigi yerde, miisterinin ihtiyaglarini anlamak
icin yapilan bir analiz yontemidir. Bir diger deyisle miisteriyi liriinii veya hizmeti alirken
yapilan izleme yontemidir. Bu yontem ile {riin kullanimi gozlenerek, miisterilerin
kendilerinin de farkinda olmadig: ihtiyaglar1 ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilir.

Miisteri ihtiyaglarini belirleme de kullanilan diger bir yontem ise Kano Modelidir.
Isletmelerin tiiketici tatmini ile miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilme derecesi
arasindaki iligkiyi anlatan bir modeldir. Bu model Noritaki Kano tarafindan gelistirilmistir.

Sekil 1’de Kano ile ilgili gdzlemler gosterilmektedir.
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mustari

memnuniyeti A BEKLENTI OTESI KALITE

-
'

Sekil 1.1.Kano Modeli

BEKLENEN KALITE

-

beklentiler

/ karsilama
TEMEL KALITE

Isletmenin {iriin ve hizmetlerinin miisteri beklentilerini nasil karsiladiklarini gdsteren
eksen yatay eksen olup, dikey eksen ise, lirlin veya hizmetle ilgili ger¢cek miisteri tatmininin

derecesini gostermektedir.
Kano modeline gore ii¢ tiirlii miisteri ihtiyaci vardir:

a. Temel Kalite: Uriin/hizmet iireticisinin beklentilerini eksiksiz olarak karsiladigini
diistindiigli miisteri egrinin en sagindaki ok ucu ile gosterilir. Sekilden anlasilacagi iizere, egri
miisteri memnuniyetini eksiksiz olarak karsilayamaz. Bunun nedeni iiriin ve hizmetin
tizerinde bulunmasi zorunlu olan 6zellikleri temsil etmesi olarak gosterilebilir. Bu 6zellikler
her iirinde olmast gereken standart Ozellikler oldugundan bulunmalart miisteri
memnuniyetinde onemli bir gelisme olusturmazken, yoklugu ise tatminsizlige sebebiyet
vermektedir.

Uriin, eger basit bir gereksinimi yerine getirmekte zorluk gekiyorsa, iiriiniin temelinde
sabit bir sorun oldugu diisiiniilebilir. Uriinde olmas1 gereken ana niteliklerde herhangi bir
sorunla karsilasilmadig1 zaman, miisterinin ana kalite unsurlarindan s6z etmemesinin nedeni,
bunun miisteri tarafindan kalite olarak goriilmemesidir. Ornegin; bir otelin yapilan
rezervasyonlart memnuniyetle yapmasi miisteri tarafindan kalite olarak degil olmasi gereken

bir durum olarak goriiliir.

b. Beklenen Kalite: Miisterilerin {iriinii satin almadan once bekledikleri kalitedir.
Eger isletme miisterilerin bu ihtiyaglarma gore {riin/hizmet yelpazesini olusturursa, miisteri

memnuniyet diizeyinde belirli bir artis yakalar. Miisterilere beklentilerinin neler oldugu
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sorusuna alinan yanitlarin kisitli kalmasi miigteri memnuniyet seviyesinde yarattig1 etkinin de
kisith olmasina sebebiyet verir ve eger bu ihtiyaglar karsilanamazsa miisterilerde
memnuniyetsizlik diizeyi artar.

KFG’nin ana onceliklerinden biri; isletmeler ile miisterileri birbirleriyle iletisim iginde
olmalarina zorunlu birakmasidir. Boylece isletmeler bu asamada miisterilerinin ihtiyaglarini

onceden belirleyerek, izlemeleri gereken yolu ona gore belirlerler.

c. Heyecan Verici Kalite: Miisteri tarafindan herhangi bir istek veya talepte
bulunulmayan ve miisteri tarafindan mutlaka bulunmasi gereken ihtiyaclar arasinda
gosterilmeyen kalite, heyecan verici kalite olarak adlandirilir. Bu 6zelliklerin bulunmasi
miisterilerin memnuniyet seviyesini artirirken, aksi durum herhangi bir memnuniyetsizlige
sebebiyet vermez.

Heyecan verici kalite miisterilerin hareketlerinin irdelenmesine ve miisterinin yorum
giiciine dayanan “yaratic1 sigrama” yapilarak ulasilir. Isletmeler miisterileri ile iletisim icinde
olurken, heyecan verici kaliteyi iiretmeye katkida bulunacak yaratici diisiinceleri isleme
sokacak ipuglarini titizlikle arastirarak lizerinde durmalidirlar.

Kilitlenmeyi 6nleyici frenler miisterilerin kotii hava sartlarinda savrulmadan durdurma
endigesini ortadan kaldirdigindan, ipuglarina Ornek olarak verilebilir. Heyecan verici
ozellikler kullanilmaya baslandik¢a miisterilerde aliskanlik yaratarak beklenen ozellikler

kategorisine gegebilir ve bunun sonucunda isletme rakiplerinden bir adim 6nde olmus olur.

1.3.2.2. MUSTERI IHTiYACLARININ YAPILANDIRILMASI

Miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin yonetilmesi i¢in, bunlarin bir hiyerarsi i¢inde ekip
calismasi ile yapilandirilmast gerekmektedir. Miisteriler gercek talepleri yerine bu talepleri
karsilayacak kalite ozelliklerini belirttiklerinde, miisterilere kendileri igin bunun neden 6nem
arz ettigi sorulmalidir. Miisteri beklentilerini karsilayan bir takim ihtiyaglar bu nedenlerin
sonunda ortaya ¢ikar.

Birincil ihtiyaclar, “stratejik ihtiyaglar” olarak da bilinir. Uriin i¢in 5 ile 10 arasindaki
stratejik yonii belirleyen ihtiyaglardir. Ornegin, “kullanim kolaylig1” birincil bir ihtiyag
olabilir.

Ikincil ihtiyaglar ise “taktik ihtiyaglar” olarak da bilinir. Her birincil ihtiyag
cogunlukla 3 ile 10 arasinda ikincil ihtiyaglara boliiniir. Ikincil ihtiyaglar, birincil ihtiyaglarin

tatmini i¢in neler yapilabilecegini gosterir.
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Miisterilere sorulan sorulara alinan yanitlarla olusturulan islenmemis veriler; {iriin
karakteristikleri, beklenti ve ayn1 zamanda ¢6ziimden olusmaktadir. Miisteri cevaplariyla tim
bunlarin birbirinden ayirt edilmesi ¢ok zordur. Miisterilerin konusmalarindan tekrar ederek
sOyledigi sozleri biiyiik bir titizlikle segilmesi gerekir. Miisteriyi anlamanin ilk sart1 olarak bu
siireg goriilebilir. Dolayist ile bu yolla farkli sekillerde dile getirilmis miisteri talepleri
derlenir. Cok fazla tekrar edilen sozler ayr1 ayri kiimelenerek anlasilabilir bir hale
doniistiiriliir.

Ornegin, camasir mandallar1 ile ilgili miisterilerin kendi agzindan dile getirdigi
beklentiler “Miisterinin Sesi”nin yapilandirilmasina ve smiflandirilmasina 6rnek olarak

verilebilir.

e “Camasirlar sikica kavramali ki ipten diismesinler veya u¢gmasinlar”

e “Camagirlar kirletmemeli”

e “Uzun siire dayanmali- en az 2 sene”

e “Boyun atkilarini, gomlekleri vs. askilara asmakta kullanilabilmeli”

e “Simufta kullanabilmek veya tasnif edilen kagitlar1 belirlemek i¢in iizerine yazi
yazilabilmeli”

e “Un, patates, vs. torbalarini kapatmakta kullanilabilmeli”

e “Torbanin i¢inde birbirlerine girmemeli”
Miisterilerden elde edilen veriler organize bir halde degildir. Bundan dolay1

olusturulan gruplarin ayri ayri siniflandirilmasi gerekir. Kisaltilmis ve dogal gruplar halinde

organize olmus diisiinceler Tablo 1°de gdsterilmektedir.
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Tablo 3.1. “Misteri Sesi”nin Smiflandirilmasi

Birincil

ikincil

Uciinciil

“Iyi is
Yapiyor”

“Camasirlari 1yi

tutuyor”

“Camagirlari sikica tutuyor”

“Camagirlari lekelemiyor”

“Takip ¢ikarmasi kolay”

“Uzun slire

kullanilabiliyor”

“Dayanikl1”

“Hava kosullarindan

etkilenmiyor”

“Kirilmriyor ya
da birbirine

girmiyor”

“Kirilmiyor/Par¢alanmiyor”

“Birbirine girmiyor”

“Bir¢ok
Kullanim
Alani
Var”

“Bir¢ok sekilde

kullanilabiliyor”

“Eteklerin ipe asilmasinda

kullanilabiliyor”

“Poset vs. kapatmak i¢in

kullanilabiliyor”

“Kagit tutturma mandali
olarak

Kullanilabiliyor”

“Uzerine yazi1 yazilabiliyor”

Miisteri taleplerinin bu sekilde yapilandirilmasi olusturulacak kalite evinin girdisini
olusturur. Miisteri taleplerinin bu sekilde siniflandirilmasi, etkilesim diyagrami aracilidi ile de
olabilir. Etkilesim diyagraminda, ilk olarak problem olma 6zelligi tasiyan bir konu segilir.
Veriler toplanarak kartlar {izerine yerlestirilir. Belirli bir siraya gore veri kartlar1 diizenlenerek

etiketlemesi yapilir. Etkilesim diyagrami diizenlenmis olan bu kartlarin kullanilmasiyla olusur

ve elde edilen sonuglar gruplandirarak biitlinlestirilmesi saglanir.
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1.3.2.3. MUSTERI IHTIiYACLARININ ONCELIKLENDIRILMESI

Miisteriler her bir ihtiyacinin yerine getirilmesini isterken, mutlaka bazi ihtiyaglari
digerlerine gére biraz daha fazla énemlidir. Thtiyaglarinin dnceliklendirilmesi, bir ihtiyacin
tatmininin maliyeti ile misteriye sagladigi fayda arasinda denge kurulmasina yardimci olur.
Ornegin, iki ihtiyacin da giderilme maliyetleri ayn1 ise, énceliklendirme yapilirken miisteri
icin daha ¢ok 6nem tasiyan ihtiya¢ daha yiiksek oncelik almaktadir.

KFG takimi tarafindan, miisterilerin her bir ihtiyag i¢in verdigi énem dereceleri hangi
ihtiyacin ne diizeyde 6nemli oldugu konusunda bir fikir sahibi olmasii saglar. Miisterilerin
isletmenin sundugu iiriin/hizmetlere yonelik yapmis olduklar1 onceliklendirmeler onlarin bu
iriinleri bir yelpaze iizerinde kaginci siralamada gordiiklerini anlamasini saglar. Daha sonra
ise bu bilgiler 1s18inda isletmenin rakiplerinin iiriinlerini de miisterilerin kaginci sirada
gordiikleri bu yelpaze yardimiyla ortaya cikar.

Misterilerin  ilgili trlinlere 6zellikle kendisinin yapmis oldugu sikayetler
memnuniyetsizligin bir gostergesi olarak goriilebilir. Bu sayede, her bir diisiincenin 6nemi
daha da belirginlesmis olur. Boylece miisterilerin hangi diisiincelerinin sirket i¢in ilk basta
onem verilmesi gerektigi belirlenmis olur.

Misteri ihtiyaglarmin onceliklendirilmesi, elde edilen verilerin 5,7,9 gibi 6lgekler
yardimiyla sayisal hale getirilmesi anlamina gelmektedir. Elde edilen verilerin sayisal hale
doniistiiriilmesi, KFG takimma 6nemli diizeyde bir girdi kaynaginin olugmasina yardimeci
olmaktadir. Boylece KFG takiminin tiyeleri, miisterilerin hangi beklentisinin digerlerine gore
daha ¢ok onemli oldugunu gorerek, miisteri memnuniyeti ile bu memnuniyetin yiikleyecegi
maliyet arasinda kolaylikla denge kurmus olur. Ayni maliyete sahip olan beklentiler i¢inden
yapilacak se¢im yine dnceliklendirme yardimiyla yapilir.

1-5 ya da 1-9 seklindeki olgeklendirme yontemleri kullanilir. 1-5 6lgeklendirme

sisteminde 1 = 6nemsiz, 5 = ¢gok Onemli olarak degerlendirilir.
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Tablo 3.2. Onem derecelendirilmesi

ONEM DERECESI TANIM
1 ESIT ONEM
3 ORTA DERECE ONEM
5 GUCLU ONEM
7 COK GUCLU ONEM
9 MUTLAK ONEM
2,4,6,8 ARADAKI DEGERLER

Daha ayrintili agirliklandirma caligmalarinda Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) veya
10’1u 6l¢ek yonteminden yararlanilir. Her bir aktivitenin agirliklandirilmasi yapildiktan sonra
ikiserli sekilde karsilastirilir. Boylece daha hizli kararlar alinabilir. Misteri ihtiyaglarinin
agirliklandirilmasi ile misteri ihtiyaglarinin belirlenmesi agamasi son bulur. Bundan sonraki
asamada, miisteri ihtiyaglar1 teknik karakteristiklere doniistiiriilerek “gdcerim” baslamig

olacaktir.

1.3.3. ASAMA 2: KALITE EVININ OLUSTURULMASI

Kalite evi dort farkli bilginin kullanilarak elde edilmesinden olusur. Bu bilgiler bazi
sorularin cevaplarindan olusur.

- “Miisteriler i¢in 6nemli olan nedir?”’

- “Miisteriler i¢in 6nemli faktorler nasil saglanir?”

- “Neler ile nasillar arasinda iligki var mudir, var ise giicii nedir?”

- “Miisteriyi tatmin etmek i¢in nasillardan ne kadar kullanilmalidir?”

Bu sorulara verilecek cevaplara gore kalite evi dort kisstmdan olugsmaktadir. Bunlardan
birincisi “Ne” kismu, ikincisi “Nasil” kismu, iiglinciisii “Iliskiler” kismi ve dordiinciisii “Ne
kadar” kismi. Buna gore kalite evi olusurken belli asamalardan gegilmektedir. Bunlar;

1- Miisteri istekleri kisminin olusturulmasi

2- Planlama matrisinin olusturulmasi ve analizinin yapilmasi

3- Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve analizinin yapilmasi

4- Tliski matrisinin olusturulmasi ve analizinin yapilmasi
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5- Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizinin yapilmasi

6- Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizinin yapilmasi

7- Sonuglara dayali olarak gelistirme projesinin planlanmasi

Kalite evi olusturulurken iki kisima dikkat ¢ekilmelidir. Bunlardan ilki yatay eksende
bulunan ve miisterilerle ilgili bilgilerin yer aldigi miisteri kismu, digeri ise dikey eksende
bulunan ve miisteri bilgilerine cevap veren teknik Kisimdir.

Miisteri Kismi; bu boliim miisterilerden elde edilen bilgilerle olusturulur. Miisteri
fikirleri ana girdiyi olusturmaktadir. Miisteri kisminda ise bu ana girdinin isletmenin dilindeki
hali yer alir.

Teknik Kisim; Ana girdi olan miisteri istek ve ihtiyaglarina, isletmenin vermis oldugu
cevaplarin yer aldigi boliimdiir. Bu boliimde miisteri ihtiyaglari teknik ihtiyaclara yani

isletmenin gdstermis oldugu ¢abaya doniisecektir.

7.CATI

3. TEKNIK KARAKTERISTIKLER

— IZ
2 ~
2 || % <
Z || d >
£ > 4 ILISKILER MATRISI 3
o || &
= )(D i
U
= | .
. o
U
6.HEDEFLER

Sekil 1.2. Kalite Evi
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Kalite Evi matrisi, sorunlu veya miisteri tatmini konusunda zayif olan kisimlar

goriiniir hale getirecektir.

Teknik gereksinimler arasindaki Diisiincelerle teknik
iliskilerin degerlendirilmesi :> gereksinimler arasindaki
iliskilerin giictiniin
degerlendirilmesi

Korelasyonlar

Dustincelerin olculebilir,
hayata gecirilebilir

gereksinimlere :> Teknik Gereksinimler

dAniictiiriilmeci

Musterinin Onem iliskiler Sikayetler Musterilerin
Dusuncesi Rekabete Yonelik
Degerlendirmeleri

Rekabete Dayali Teknik
Sirketin performans-teknik :> Deéerlendirmeler

gereksinimler .
karsilastirmasi : . Sirket tarafindan rekabet
cercevesinde rakiplerine Isletme Amag ve Hedefleri <: glictinii saglamak icin
aire durnmi belirlenen hedefler ve
amaclar

Sutun Agirliklan

iliskilerin giiciine ve
onem diizeylerine dayali
onceliklerin
degerlendirilmesi icin
kullanilan olcu

Sekil 1.3. KFG Matrisinin Temel Unsurlari

1.3.3.1. MUSTERI ISTEKLERiI KISMININ OLUSTURULMASI VE ANALIZ
EDILMESI

Kalite evi, miisteri ihtiyaglar1 ile baslamaktadir. Miisteri ihtiyaclari, ¢esitli yontemlerle
belirlenir. Bunlardan bazilari, anketler, miisteri ziyaretleri, yiiz yiize goriismeler, vs.’dir. Bu
bolim, miisteri istekleri ve ihtiyaglari dogrultusunda riiniin tagimasi gereken Ozelliklerin
ortaya konuldugu boliimdiir.

Miisteri ihtiyaglar1 belli smiflandirmalara gore belirlenir. Bu miisteri ihtiyaglari
belirlenirken, birincil miisteri beklentileri olarak adlandirilan boliimde, 6zellikler, genel
hatlariyla ifade edilir. Ikincil miisteri beklentileri kisminda ise birincil miisteri beklentileri
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boliimiindeki maddeler detayli bir sekilde ifade edilir. Ugiinciil boliimde ise ikincil bdliimde

anlatilan ozellikler daha da detaylandirilarak anlatilir.

Tablo 3.3. Miisteri Istekleri Cizelgesi
BIRINCIL [IKINCIL [UCUNCUL

(NELER?)

MUSTERI BEKLENTILERI

Miisteri isteklerine, yine miisteriden alinan bilgilerle, her birine ayr1 ayri dnem derecesi
belirlenir. Misteri isteklerinin onemlilik diizeyi, dnem derecesi olarak belirlenen degerin
diisiik ve yiiksekligi ile dogru orantilidir. Onem derecesi, miisteri isteklerinin dnem derecesini
gosterdigi gibi, kalite evi matrisinde agirlik faktorii olarak da gorev yapar. Onem derecesinin
belirlenmesinde bir Olgekten faydalanilabilecegi gibi Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)

yontemi de kullanilabilir.

Tablo 3.4. Miisteri Istekleri Onem Derecesi Cizelgesi

Miisteri Istekleri Onem Derecesi
Kapagin kolay agilmast 8
KAP Saglikli olmas1 10
Dayaniklilik 8
Temiz Uretim 10
SALCA |[Kivam 7
Tat ve Koku 10
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1.3.3.2. PLANLAMA MATRISININ OLUSTURULMASI VE ANALIZININ
YAPILMASI

Kalite evinin olusumunda yer alan bir diger boliimde Planlama matrisidir. Planlama
matrisinde isletmenin kendi iriinii ile rakip iiriinler arasinda karsilagtirma yapilabilme imkani
saglanmis olur. Bu bdliim, isletmenin kendi iriiniin piyasadaki yerini gérmesi agisindan

oldukga biiyiik 6nem tasir.

“Kalite evinin sag tarafinda yer alan bu matriste, isletme hem kendisinin hem de
rakiplerinin lriinlerinin miisteri ihtiyaglarini kargilama durumunu degerlendirebilir” (Savas ve

Ay, 2005:87).

Tablo 3.5. Planlama Matrisi

, Z < |2 5| g >

Miisteri Istekleri § g g :a -_2495- -%‘ g E ii, = = § g = ..;; g
SA3Id | T2 &2SEES

Kapagin Kolay Ac¢ilmasi 8 4 3 3 4 1 1 8 14
Saghkh olmasi 10 5 4 5 5 1,5 15 17
Dayamkhhk 8 3 4 5 5 1,7 12 |116,32| 22
Temiz Uretim 10 | 5 5 | 4| 5 1 |12 | 12 | 13
Kivam 7 4 3 3 4 1 1 7 12
Tat ve koku 10 3 4 4 4 13 | 1,2 |1560| 22
Toplam 73,92 100

Planlama matrisinde “Bugiin” siitunu; isletmenin iirliniiniin, her bir miisteri istegi ile ilgili
olarak, miisteriler tarafindan nasil algilandigini géstermektedir.

“Rakip A” ve “Rakip B” siitunlari; ayni iirlinii {ireten pazardaki en iyi rakiplerin miisteriler
tarafindan nasil algilandigin1 gostermektedir.

“Hedef” siitunu; “isletmenin bugiinkii durumuna ve rakiplerin miisteriler tarafindan nasil
algilandigina bagli olarak, firmanin kendisini nasil algilamasini istedigiyle ilgili olarak
belirledigi bir hedeftir” (Yenginol, 2000:60).

Hedef belirlenirken, “Onem Derecesi” siitunu araciligr ile miisterinin ilgili miisteri
istegine verdigi 6nemin puani dikkate alinir.
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Hedef siitunundaki degerin, bugiin siitunundaki degere boliimii ile “Ilerleme Orani”
hesaplanir.

“Satis Noktas1” silitununda, “satirlardaki miisteri isteklerinde bir ilerleme olmasinin,
satiglarda herhangi bir ilerleme meydana getirip getirmeyecegi goriliir” (Yenginol, 2000:61).

“Onem Puan1” siitunu; onem derecesi, satis noktasi ve ilerleme orani puanlarinin
carpimiyla olusur.

“Yiizde Onem Derecesi” siitunu ise, “her bir miisteri istegine ait dnem puani, 5nem puant
siitunu toplamina boliinerek elde edilir. Boylece miisteri istekleri i¢indeki ylizde dnemleri
hesaplanmis olur” (Yenginol, 2000:62).

Planlama matrisinde misteri istekleri ve 6nem derecelerinin yani sira sikayetler ve rakip

firmalarla kiyaslamalar da vardir.

1.3.3.3. KALITE KARAKTERISTIKLERININ BELIiRLENMESI VE
ANALIZININ YAPILMASI

Kalite evinin amaci miisteri isteklerini, taleplerini karsilayacak tasarimlar yapmak veya
mevcut tasarimlart degistirmektir. Bu asamada en 6nemli nokta, miisteri taleplerinin teknik
tanimlara dontstlriilmesidir. Miisteri taleplerinin tam anlamiyla karsilanmasi teknik
tanimlarin dogru yapilmasiyla dogrudan iligkilidir.

“ “NASIL”lar siireglerden, kisilerden, fonksiyonlardan, tesislerden ya da yontemlerden
olusabilir. Ancak bunlarin belirlenmesinde tiim isletmenin katilimina ihtiya¢ vardir. Ciinkii
sorunlarin ¢6ziimii i¢in farkl fikirler ve deneyimlere gereksinim duyulur” (Guinta ve Praizler,
1993:67).

1.3.3.4. ILISKI MATRISININ OLUSTURULMASI VE  ANALIZININ
YAPILMASI

Teknik tanimlamalarda yapildigina gore iliski matrisi asamasina gegilebilir. Her bir
miisteri istegi ile yapilan her bir teknik tanimlama arasindaki iliski derecesi bu asamada
belirlenir. Bu yapilan isleme teknik tanimlamalarin misteri isteklerine ne kadar katkida

bulunacaginin sayisallastirilmasi denebilir.
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Tablo 3.6. Teknik Karakteristikler

o g |k HELE:

nem = 2| 2| = < <

. P . © o= —

Miisteri Istekleri Derecesi | € ?:’:% 5 ;’g’ £ g c_% '8
S|E2g |55 %5588

> A 31

S|ZEE|SE<E R 8a

Kapagin Kolay a¢ilmasi 8

Saglikli olmas1 10

Dayaniklilik 8

Temiz iiretim 10

Kivam 7

Tat ve koku 10

“Kalite evinde iliski matrisini olusturmaktaki amag; her bir miisteri ihtiyacini karsilayacak
olan 6nemli teknik tanimlamalarin yapilmasi ve bir sonraki agsamada yiiksek 6neme sahip
tilkketici ihtiyaglarini iiretime tasimak igin kuvvetli iliskiye sahip teknik tasarimlardan

faydalanmaktir” (Savas ve Ay, 2005:86.

Tablo 3.7. iliski Say1 ve Anlamlari

) Japon Sistemi | Amerikan Sistemi

lliski Derecesi|  p,an1ama Puanlama Sembol
Giiclii iliski 5 9 o
Orta fliski 3 3 O
Zayf iliski 1 1 A

Tablo 3.8.°de goriildigi gibi “iliski derecesinin  gosteriminde semboller
kullanilabilecegi gibi puanlama yontemi ile de iliski derecesi ifade edilebilir” (Savas ve Ay,
2005:86). “Giiglii iligki 9 degerine, orta iliski 3 degerine, zayif iligski 1 degerine sahiptir. Bu
degerler silitun agirlhiklarinin  yani mutlak 6nem derecelerinin  hesaplanmasinda

kullanilmaktadir” (Sarsilmaz, 1999:90). Matriste herhangi bir derecelendirme sembolii veya
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harfi bulunmayan hiicreler, beklentilerle tanimlar arasinda iliski kurulmamis durumlar

gostermektedir.
Tablo 3.8. Iliski Matrisi
£ | £ £
= IS < s
G |8 | & < g g s | E 5
Z I |8 - B E 5| |8
Miisteri istekleri ES|3 &% § = E|ER|Z E| 5 | g ¥ s E
= o & s % k) 5‘ 1 e gl = ~ )%D o 9 (= =
Q0O |> |MXBFPPD <X On =0
Kapagin kolay acilmasi 8 o o
Saglikli olmasi 10 o (§) o
Dayaniklilik 8 (§) o A o
Temiz Uretim 10 @) o
Kivam 7
Tat ve koku 10 o o o o
Teknik Onem Derecesi | 23110 | 189 96 264 | 405 | 617 |198 | 324 | 100
Normalize Teknik
) 100 | 6,1 3,1 8,4 13 (199 63| 105
Onem

Teknik tanimlamalar1 miisteri talep ve istekleri dogrultusunda gelistirebilmek igin, teknik
onem derecesi puaninin her bir teknik tanima ait olarak ayr1 ayr1 hesaplanmasi gerekir. Teknik
onem derecesi, her teknik tanim i¢in, planlama matrisinde hesaplanan “yiizde 6nem “ degeri
ile iliski puanlarinin ¢arpimlarini toplayarak hesaplanir.

Bu sekilde her siitunun teknik onem dereceleri hesaplandiginda ve toplamlar1 bulunarak
normalize edildiginde iligki matrisi ortaya ¢ikmis olur.

Teknik 6nem dereceleri digerlerine gore yiiksek ¢ikan teknik tanimlar, miisteri istekleri
dogrultusunda gelistirilmesine 6ncelik verilecek teknik tanimlardir.

Matriste bos kalan satir ve siitunlar ise, iliski matrisi olusturulduktan sonra incelenmelidir.
Bos satirlar herhangi bir teknik tanim tarafindan iliski kurulamamis miisteri beklentilerini
gostermektedir. Bu durumda matrise yeni bir teknik tanim eklenerek karsilanmayan bu
miisteri beklentisini en az bir teknik tanimla iligkilendirmek gerekir. Matriste bos kalan

stitunlar ise higbir miisteri beklentisini etkilemeyen teknik tanimlar1 gdstermektedir. Bu teknik
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tanimlar yeniden yapilan

inceleme

iliskilendirilemiyorsa matristen ¢ikartilmalidir.

1.3.3.5.

sonrasinda

hala bir miisteri

beklentisi ile

TEKNIK KORELASYONLARIN BELIRLENMESI VE ANALIZININ
YAPILMASI

Miisteri isteklerini karsilamak i¢in yapilmis olan teknik tanimlamalarin kendi

aralarinda olumlu ya da olumsuz etkilesimler olabilir. Yani bir teknik tanimlamanin olumlu

yonde gelistirilmesi, diger bir teknik tanimlamayi olumsuz yonde etkileyebilir. Bu tarz

etkilesimlerin ortaya ¢ikmasi i¢in kalite evini koruyan “Cati Matrisi” veya diger adiyla

“Korelasyon Matrisi” kullanilir. Bu matriste her bir hiicre; iki ayri teknik tanim arasindaki

korelasyonu gostermektedir.

Tablo 3.9. Korelasyon Derecesi Sembol ve Anlamlart

Korelasyon Derecesi Sembol ile Sayi ile
Giiclu O 9
Orta @) 3
Zayf A 1

Bu semboller kullanilarak teknik tanimlarin arasindaki iliskinin yonii belirlenmis olur.

Belirlenen iliski seviyesi olumsuz ya da giiclii ise, KFG ekibinin bu teknik tanimlamanin

gelistirilmesi ile ilgili ekstra calisma yapmasi gereklidir. Bu béliimde tespit edilen olumsuz

iligkiler genellikle “ayni anda birbirine zit iki fiziksel durumun gerceklesmesi gerekliligi”

seklinde ortaya ¢ikar.
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Tablo 3.10. Korelasyon Matrisi

\

£ |5 £
= = < <
9 < an| & )80
8| E = = S| E |8 =
Miisteri istekleri £ o3 |&% §l=2 E|ES| S E| 8 | g = 'qé £
£ 3| S |8 B SEL2E 55X |8 8L
QO 0O |> | X BFDD Q5w [On |(»~0O
Kapagin kolay acilmasi 8 o o
Saglikli olmasi 10 o (§) o
Dayaniklilik 8 (§) (§) A o
Temiz Uretim 10 O (S)
Kivam 7
Tat ve koku 10 o (S (S) (S
Teknik Onem Derecesi | £3110 | 189 96 264 | 405 | 617 (198 | 324 100
Normalize Teknik
. 100 6,1 3,1 8,4 13 1199 (6,3 | 10,5
Onem

1.3.3.6. TEKNIK KIYASLAMALARIN YAPILMASI VE HEDEFLERIN
BELIiRLENMESI

Teknik kiyaslamalar asamasinda olusturulan matriste, teknik tanimlamalarin
piyasadaki cesitli tirlinler tizerindeki etkilerinin incelenmesi saglanir. Kalite evi matrisinin bu
kisminda teknik tamimlamalarin rakip Triinlerle kiyaslanmasi, kendi aralarinda
onceliklendirilmesi ve hedef belirlemede veri elde edilmesi miimkiin olur. Teknik

kiyaslamalar kalite evinin giris kisminda yer alir.
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Tablo 3.11. Teknik Kiyaslamalar

£ |5 £
= = < <
— < O = < E -
o g W E 4§ | §R
Miisteri istekleri ES|5 |zxE=ElEX|2E 5 |52 8¢
S 3|8 |o2BISELES2Y | oS 5L
0O |> | MXBFDPD Q<5 On =0
Kapagin kolay acilmasi 8 (S (§)
Saglikli olmasi 10 (§) (§) (§)
Dayaniklilik 8 o o A (§)
Temiz Uretim 10 @) (S
Kivam 7
Tat ve koku 10 (S) (S) (S} (S}
Teknik Onem Derecesi | £3110 | 189 96 264 | 405 | 617 |198 | 324 100
Normalize Teknik
. 100 6,1 3,1 8,4 13 [ 199 |6,3| 105
Onem
|-
e - 2 —
Ol¢iim Birimi 2 Q S o £
I= = — T 1o S
> Y O] Y DO x|0O @)
Firma Bugiin 300 30 2,3 10 70 50 30
Rakip A 30 40 2,5 5 80 | 55 30
Rakip B 50 35 2,1 10 85 | 55 30
Firma Hedef 29 40 2 15 90 | 45 25

Herhangi bir teknik tanimin 6zellikleri agisindan sirket tarafindan bakildiginda iyi olarak

diistintilse  bile, miisteri beklentileri

ve

istekleri

bakimindan miisteri

firmay1

koti

degerlendiriyor olabilir. Boyle bir durum kalite evinde kolayca tespit edilir ve firmanin

diizeltmesine olanak saglar.
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1.3.3.7.

PLANLANMASI

SONUCLARA DAYALI

OLARAK GELISTIRME PROJESININ

Tiim bu asamalarin sonunda Tablo 3.13.’deki gibi nihai kalite evi ortaya ¢ikmis olur.

Sektorel 6zellikler, iiriin i¢in kritik 6nem tasiyan veriler kalite evine eklenebilir.

—

Tablo 3.12. Kalite Evi

15 — g = E g
— % ‘:‘:; § E _| s < g g :5
g ZIE |82 |82 E |8 |cdS|Bs3E] 253
Miisteri istekleri | € § | 5 > 2 | & N|= E| S S22 2938 ,.JE|<
s |E |25 |BEEE 9 |Eg¥|¥|Exs5822 3
Q0O | > M= | Q< 5|l LEe| |l wnn 20| >
Kapagin kolay agilmasi 8
Saglikli olmas1 10
Dayaniklilik 8
Temiz Uretim 10
Kivam 7
Tat ve koku 10
Teknik Onem Derecesi | X3110 | 189 |96 | 264 | 405 | 617 |198
Normalize Teknik Onem | 100 6,1 [3,1] 8,4 13 199 | 6,3
. o = E —
Olgiim Birimi = %’ 5 L E):Lé % O
= |2 < O g
Firma Bugiin 300 |30| 23| 10 70 | 50
Rakip A 30 (40| 25 5 80 | 55
Rakip B 50 (35|21 10 | 85 | 55
Firma Hedef 29 |40| 2 15 90 45
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1.3.4. ASAMA 3: SONUCLARIN ANALIZI VE YORUMLANMASI

Tim bu analizler sonucunda olusan ¢iktinin iki yonii vardir. Bunlardan ilki miisteri
diisiinceleri ve talepleri dogrultusunda firma tarafindan rekabete yonelik hedefler olusturulur.
Ikincisi ise, firma tarafindan oncelikli ve gelistirilmesi gereken konular segilmistir.

Bu asamada test ve kontroller i¢in gerekli diizenlemeler yapilir. Boylelikle hem
tyilestirilmesi gereken yonler ortaya ¢ikmis olur, hem de rakiplere gore iistiin ya da zayif

taraflar tespit edilmis olur.

1.4. ANALITIK HIYERARSI SURECI

1970’11 yillarda Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) Saaty adli bilim adami tarafindan
gelistirilmis karar verme problemlerinde ve siireglerde kullanilmak tizere tasarlanmig bir
yontemdir. Karar verme, birden fazla secenek arasindan en az bir amaca hizmet edecek
sekilde en uygun secenegi segme siirecidir. AHS ise bu siiregte mevcut secenekler arasindan
en dogru ve uygun olan1 segmek i¢in kullanilmaktadir. Bu yontem gerek karmasiklig1 gerekse
zaman kaybini Onleyerek en dogru ve en uygun karar1 vermeyi saglamaktadir. Bu siiregte

sonuca ulasirken birka¢ asama takip edilmektedir. Bu agamalar asagida agiklanmaktadir.

Asama 1: Problemin tanimlanmasi

Bu asamada karar verilecek ihtiyacin veya sorunun tanimlanmasi yapilmaktadir. Oncelikle
bu ihtiyag veya sorun tespit edilir. Karar noktalar1 belirlenir. Tespit edilen bu sorun alt
parcalarina ayrilarak temel ogeleri belirlenir. Diger bir deyisle belirlenen karar noktalarina
etki eden faktorler bulunur. Karar noktalarinin sayis1 m ile ifade edilirken, karar noktalarina

etki eden faktorlerin sayisi ise n ile ifade edilmektedir.

Asama 2: Ikili Karsilastirma Matrisinin Olusturulmas1

Bu asamada, ilk asamada tespit edilen sorun ve belirlenen alt 6gelerden olusturulan

hiyerarsik yap1 ile karsilagtirma matrisi olusturulur. Bu karsilastirma matrisini nxn olgiilerinde
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bir matris olarak betimleyebiliriz. Karsilagtirma matrisinin kodsegenleri iizerindeki matris
bilesenlerine, karsilagtirma yapilan faktorler 1 degerini aldigindan, 1 degeri yazilmaktadir. Bu

matris asagidaki sekilde gosterilmektedir.

(d11 A12- -+ - A1
A1022 -+ -Azp

A= (1.2
LAn1Qn2- + + Appd

Faktorlerin birbiriyle olan karsilagtirmalart énem derecelerine gore yapilmaktadir. Bu
karsilastirma yapilirken Tablo 3.13°deki 6nem derecelerinden faydalanilmaktadir.

Ornegin, ikinci faktdrle iigiincli faktdriin karsilastinildign ve ikinci faktdriin iigiincii
faktorden daha iistiin oldugu diistiniiliirse karsilastirma matrisinin ikinci satir ligiincii siitun
(i=2, j=3), 3 degerini almaktadir. Eger bu karsilastirmada ticiincii faktoriin ikinci faktérden
daha iistiin oldugu diisiiniiliirse de ikinci satir {i¢lincii siitun 1/3 degerini almaktadir. Ugiincii
bir ihtimale gdre bu karsilastirmada ikinci faktorle iiclincii faktdriin ayni1 derecede dneme
sahip oldugu diisiiniiliirse matris bileseni 1 degerini almaktadir. Bu durumda matrisin
kosegenleri tizerindeki degerler zaten 1 degerini aldigindan karsilastirmalar kalan degerler
icin yapilmaktadir. Matris kosegeni lizerinde kalan bilesenlerin degerleri agagidaki formiil

kullanilarak hesaplanmaktadir.

a; = — (1.2)

Tablo 3.13. Onem Dereceleri Skalasi

Onem Degerleri Deger Tanimlar:
1 “Her iki faktoriin esit 6neme sahip olmasi durumu”
3 “l1. Faktoriin 2. faktorden daha 6nemli olmasi durumu”
5 “1. Faktoriin 2. faktorden ¢ok 6nemli olmasi durumu”
7 “1. Faktoriin 2. faktore nazaran ¢ok giiclii bir 6neme sahip olmasi durumu”
9 “1. Faktoriin 2. Faktore nazaran mutlak {istiin bir 6neme sahip olmas1 durumu”
2,4.6,8 “ Ara Degerler”
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Asama 3: Kriterlerin Agirliklarinin Belirlenmesi

Karsilastirma matrisinde faktorlerin birbirine gére onem dereceleri gosterilir. Her bir
faktoriin tiim matris igindeki 6nem dagilimini bulmak icin, karsilagtirma matrisindeki siitun

vektorlerinden faydalanilir. Boylelikle asagidaki gibi n tane ve n bilesenli B siitun vektori

elde edilir.
[b11
byy
Bi =
b1

B siitun vektoriiniin hesaplanmasinda asagidaki formiilden faydalanilir.

bij =5 i (1.3)

no_
i=1Qij

A karsilastirma  matrisi  ise  degerlendirme  faktorlerinin  birbirleriyle  olan
karsilastirmalarim1 ifade etmektedir. A karsilastirma matrisi tanimlanarak bir sonraki adim

olarak B vektorii hesaplanmaktadir.

1 1,y
A= 12 1 3
/4 1/3 1

1

B vektoriiniin by; degeri, by = ——
11 degert, by = T

(1.3) formiiliindeki degerler yerine yazilarak

hesaplanmaktadir. Ayn1 sekilde B vektoriiniin diger tiim elemanlari da ayni formiil araciligi
ile hesaplanmaktadir. Bunun sonucunda B vektorii asagidaki gibi hesaplanmakta ve siitun

vektorlerinin toplam degerinin 1 oldugu gortilmektedir.

0,308
B= [ 0,615‘

0,077
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Diger tiim karsilastirma faktorleri icin ayni formiiller kullanilarak B siitun vektorii
hesaplanmaktadir. N tane B siitun vektorii matris formati1 olacak sekilde bir araya getirilerek

diizenlendiginde ise C matrisi elde edilmektedir.

1C11C12- - - C1n7
C21C22- - - Cop

LCn1Cn2 « -+ Cppd

Yukarida B siitun vektorii seklinde hesaplanarak ve bir araya getirilerek olusturulan C

matrisi 6rnege gore asagidaki gibi olugsmaktadir.

C=| 0,615 0,545 0,375

0,308 0,273 0,500]
0,077 0,182 0,125

C matrisinden faydalanilarak faktorlerin birbirlerine gore O6nem derecelerini gosteren
yiizde 6nem dereceleri bulunmaktadir. Bunun i¢in (1.4) formiilii ile C matrisini olusturan satir

bilesenlerinin aritmetik ortalamasi alinarak W siitun vektorii hesaplanmaktadir.

R

n

Oncelik vektorii olarak adlandirilan W siitun vektorii ve asagidaki gibi gosterilmektedir.

lw, |

Oncelik vektoriiniin sayisal drnegi asagidaki gibi hesaplanmaktadir.
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- 0,308+0,27340,500 -
3 0,360
0,615+0,545+0,375
W= 3 =10,512
0,077+0,182+0,125 l0,128J
L 3 .

Asama 4: Kriterler Arasindaki Tutarliliklarin Olgiilmesi

Analitik Hiyerarsi Siirecinde sonuglarin gercekeiligi kadar faktorler arasinda yapilan
karsilagtirmanin tutarliligi da 6nem tagimaktadir. Bu tutarliligi 6l¢ebilmek icin tutarlilik orani
ad1 verilen bir oran hesaplanmaktadir. Bu Tutarlilik Oran1 (CR) ile dncelik vektoriiniin ve
diger faktorler arasinda ikili olarak yapilan karsilastirmalarin tutarlilig: 6l¢giilebilmektedir. CR
hesaplanirken faktor sayis1 ve Temel Deger (L) adi1 verilen bir katsay1 karsilagtirilmaktadir.
Temel Deger (A) bulunurken oOncelikli olarak A karsilastirma matrisi ile W 0Oncelik

vektoriiniin matris ¢arpimi yapilarak D siitun vektorii olusturulmaktadir.

(d11A12- - - A1 W17

A10G22 -+ -Azp w»
D= X

LAn1Qno- -+ Oppd LW,

D siitun vektorii ile W siitun vektoriintin elemanlarinin karsilikli olarak boliinmesiyle her
bir degerlendirme faktoriine ait olan temel deger E hesaplanmaktadir. Sonraki asamada ise

cikan E degerinin (1.6) formiilii ile aritmetik ortalamasi alinarak Temel Deger (L)

hesaplanmaktadir.
d.
E;=— i=1.2,.. 1.
l wi (1 9%s ,l’l) ( 5)
n
.- E:
— Zi=1bi
== 1.6
- (L6)
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Tutarlilik Gostergesi (CI), A hesaplanmasindan sonra (1.7) formiiliinde gerekli degerler

yerine yazilarak hesaplanmaktadir.

>

-n
Cl=—— 1.7
— (1.7)
Tutarlilik Degeri (CR), son adim olarak yukaridaki formiille bulunan CI degerleri Random
Gosterge (RI) olarak belirlenen Tablo 3.14’de bulunan standart diizeltme degerlerine (1.8)

formiilii ile boliinerek hesaplanmaktadir. Faktor sayisina karsilik gelen deger Tablo 3.14’den

bulunmaktadir.
CI
CR= — (1.8)
RI
Tablo 3.14. RI Degerleri
N RI N RI
1 0 8 1,41
2 0 9 1,45
3 0,58 10 1,49
4 0,90 11 1,51
5 1,12 12 1,48
6 1,24 13 1,56

Tiim bu adimlar sonucunda bulunan CR degerinin 0,10 degerinden diisiik olmasi, yapilan
karsilagtirmalarin tutarliligini géstermektedir. Eger bulunan CR degeri 0,10 degerinden daha
yiiksek bir deger ¢ikmis ise, bu AHS’ de yapilan bir hata oldugunu veya karsilastirmada bir
tutarsizlik bulundugunu gostermektedir (Saaty,1980:179).

Asama 5: Karar Noktasindaki Yiizde Onem Dagilimlarinin Bulunmasi

Bu asamada ikili olarak yapilmis karsilastirmalar ve matris islemleri faktor sayist olan n
defa tekrarlanmaktadir. Faktorlerin her biri i¢in karar noktalarinda yararlanilacak olan G

karsilastirma matrisinin boyutu mxm olacaktir. Karsilastirma isleminin her birinden sonra S
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stitun vektorii hesaplanmaktadir. Bu vektor asagida gosterildigi gibi mx1 boyutlu olup
degerlendirilen faktoriin ylizde dagilimlarini karar noktalarina bakarak gostermektedir.

_511_
S21

S

Asama 6: Sonuclarin Biitlinlestirmesi ve Kararin verilmesi

Son olarak bu adimda mx1 boyutlu S siitun vektdriinden mxn boyutlu K karar matrisi elde

edilmektedir.

rS11 512+ - S1n ]

S$21 822+ - Sopn
K=

LSm1Sm2- + + SmnA

K karar matrisi ile W oncelik vektorii asagidaki gibi ¢arpilarak m elemanli L siitun
vektorii hesaplanmaktadir. Karar noktalarinin yiizde dagilimi L siitun vektori ile
gosterilmektedir. Vektoriin elemanlarmin toplami 1 degerini almaktadir. Karar noktalarinin

onem siras1 da bu dagilim ile gosterilmektedir.

rS11 8120+ - S1n W11 [lin)]

S21S22++ - San w; [y
L= X =

LSm1Sm2- -+ Smn LW —lml—
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BOLUM 2

HAYAT SiGORTALARI
2.1. GIRIS

Insanoglunun ve uygarligin tarihini ve gelisimini inceledigimizde, “Giivende Olma”
ithtiyaci ve isteginin hep var oldugunu goriiriiz. Giivende olma ihtiyacinin karsilanmasi i¢in
yapilan ¢alisma ve aramalar, maddi ve kiiltiirel degisim ve gelismelerin en 6nemli
dinamiklerinden olmustur.

Ayni zamanda, ¢aglar ilerledik¢e miilkiyet kavraminin gelismesi, ekonomik ve iktisadi
hayatin karmasiklagmast ve g¢esitlenmesi, risk altinda bulunan ve giivenlik ihtiyact doguran
hususlarin fazlalasmasina sebep olmustur.

Sigorta, kismen, toplumlarin giivenlik ihtiyaclarina cevap olmustur. Sigortacilik, bugiin
bizim bildigimiz anlami ve temel kurallar1 ve uygulama sartlar ile Ilk Cag ve Orta Cagda
bilinmiyordu. Fakat yapilan bazi uygulamalar sigortacilik kavramindan kesitler tasiyordu. flk
Cag ve Orta Cagda, 6ziinde su anda kullandigimiz sigortacilik mantigt olmayan bazi
uygulamalar, icgerisinde “Riskin Transferi”ni tasidigindan dolayi, sigortacilik anlayiginin
mihenk taglari olarak kabul edilmektedir.

Ozel sahis sigortalarinin baslangici genelde Yunan topluluklarina baglanmaktadir. Yunan
sosyal gruplari, tiyeleri i¢in téren ve temsillerin tam ve eksiksiz olarak gerceklestirilmesi
sorumlulugunu {istlenirlerdi.

Sezar’dan baslayarak Roma Imparatorlar;, Roma’ya kars1 bir ayaklanmanin merkezi olma
ihtimallerinden dolay1 derneklerden ¢ekinmislerdir. Uzerlerinde baski kurulan bu dernekler,
iiyelerine Roma Imparatorlugundan gelebilecek herhangi bir zarari karsilamak iizere, diizenli
prim toplamaya baslamislardir. Hatta verilecek tazminatlarin konusuna gore dagilimi bile
onceden belirlenmisti. Roma Imparatorlugunun dagilmas: ile bu dernekler kaybolmustur.

Italya ve Ingiltere’deki meslek orgiitlenmelerinin ortak kiiltiiriiniin, Romali derneklerden
etkilendigini sdylemek gerekir. Loncalar, iiyelerine, kendilerini giivende hissetmeleri amact
ile bir dizi tehlike karsisinda yardim saglamayi taahhiit ediyordu. Bunlar 6liim, hastalik,
korsanlar tarafindan kacirilma, deniz kazalari, ev yanginlari, is ile ilgili ekipmanlarin zarara
ugramasi vb. seklinde idi. Taahhiit edilen yardim, ne belirli limitlerde direk bir yardim, ne de
kayiplarin yerine koyulmasi seklinde idi; verilen hizmet, yardimlarin organize edilmesi

seklinde idi. Boyle bile olsa, “Riskin Transferi” 6gesi mevcuttu.
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Ingiliz Yardimsever Dernekleri, loncalarm yiiriitmiis oldugu toplumsal ve “kardeslik”
gorevlerini, bir nevi miras almiglardir. Loncalardan farkli olarak, bu dernekler gergekten de
yardim amaciyla kurulmusglardir. Biitiin derneklerin bir 6liim ve cenaze fonu bulunmaktaydi.
Buna ek olarak, baska bazi hasarlar i¢in tanimlanmis tazminati olan dernekler bulunmaktaydi.
Bu dernekler, mortalite tablolarinin, olasilik hesaplarinin ve sigorta matematiginin dncesinde
var olmaya baslamislardi. Diizenli 6demeler yasa ve risk altinda bulunan teminat hesaplarina
dayali olmadigindan, gengler aleyhine bir 6deme plani s6z konusu oluyordu. Bu dernekler,
Ingiltere’deki hayat sigortaciliginin dnciisii olmuslardir.

Gergek anlamda topluma ait ilk sigorta sirketi 4 Ekim 1699°da Londra’da ipek tiiccarlari
tarafindan kuruldu. Bu teskilat, 46 yil sonra, agirlasan borg yiikii altinda iflasini istedi.

1720 yilina gelindiginde, Ingiltere sigorta piyasasini iki monopol firma ydnetiyordu.

1765 yilinda, kurulan bir bagka sirket “ The Society for Equitable Assurances on Lives
and Survivorships” oldu ve en biyik oOzellikleri, poligenin degerini &nceden
hesaplamalariydi. Bu agidan, gercek anlamda ve bugiin bildigimiz tanimi ile ilk gercek hayat
poligeleri, “The Equitable Life” tarafindan kesilmistir.

Sahibi olunan topraktan bir kira geliri elde etme hakki ve bu hakkin 6liim durumunda
baskalarma devredilmesi, Roma imparatorlugu zamanindan beri iyi taninmis bir hakti, kisaca
miras hakki idi. Bir toprak sahibi, bu topraktan elde edilecek kira veya geliri, hayat1 boyunca
veya belirli bir siire kullanmak kaydi ile birisine devredebilirdi. Toprak {izerinden gelir elde
etme ve bunu 6liim durumunda bagkasina devretme hakki anlayisindan, annuite kavramina
gecis zor olmamustir.

1869 yilinda Fransa’da 14.Louis annuiteleri bir nevi i¢ bor¢lanma araci olarak
kullanmistir. Bu model, esas olarak 1653’1l yillarda Napolyon’un bankeri Lorenzo Tonti
tarafindan bulunmustur ve kendi adina atfen “Tontine” adiyla sigorta literatiirline girmistir.
Tontine planin adidir. Istirakcilerden alman katilim paylar1 kullanilarak, hesaplanir ve
katilimcilar i¢in her yil belli bir tutar ayrilirdi. Bir kisi 61diigii zaman, yaptigi katki ve o katki
icin her yil yeniden hesaplanan miktar ¢oziiliir ve mirasgilarina birakilirdi. En uzun yasayan
kimse, en ¢ok paray1 o alirdi. Oliimiin degil, hayatta kalma olasiligmin kullanildig1 bir model
olarak diislinlilebilecek bu plan, 20.yy baslarinda yasaklanana kadar bircok {ilkede
kullanilmistir.

Modern hayat sigortaciliginin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlayan gelismeler sunlardir:

- Matematikgilerin olasilik teorisini gelistirmeleri

- Sigorta matematiginin olugmasi,
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- Anonim anlayiginin kabul gérmesi,

Sigorta hukuku ve sigorta sirketleri gelisiminde 6nemli rol oynayan diger bir etken de
sigortanin temelini olusturan risk analizi lizerine kurulu sigorta matematiginin gelismesidir.
Hayat sigortalarina baz tegkil eden ilk mortalite tablosu Astranom Edmond Halley tarafindan
1693 yilinda olusturulmustur. istatistiki verilere dayanan ve tiim yaslardaki kisiler icin ayni
risk primim alinmasi temeline dayanan bu tablo 1756 yilinda Joseph Dodson tarafindan revize
edilmis ve degisik yaslar i¢in degisik primler belirlenmistir.

Fransa’daki ilk hayat sigortasi firmas1 1787 yilinda kurulmustur.

Almanya’da ilk 6zel sahis sigorta firmasi 1828 yilinda kurulmustur.

Japonya’daki ilk hayat sigorta sirketi 1982 yilinda kurulmustur. Bunu diger bir¢ok hayat
sigorta sirketi takip etmistir.

Ik milli sigorta sirketi, 1921 yilinda Kore’de kuruldu.

Singapur’da Ingiliz ve diger yabanci iilkelerin faaliyeti olduk¢a énemli bir rol oynamistir.
Milli sigortacilik faaliyeti 1908 yilinda, denizasir1 iilkelerde diger iilke sigorta firmalari ile
rekabet etmek amaci ile kurulan sirket ile baslamistir. Fakat asil biiyiik gelisme 1965°1i yillar
takiben olmustur.

Bazi ingiliz dernekler i¢ savastan once ABD’ye gelip faaliyetlerde bulunmuslardir. Bu
faaliyetler, ABD’deki toplumsal faaliyetlerin de baslangi¢ noktalaridir.

[k tescilli ve bireye ait olan hayat sigortas: sirketi bagimsizliktan sonra, Pennsylvania’da,
1974 yilinda kurulmustur. Hayat brans1 da dahil olmak iizere birden fazla bransta faaliyet
gostermekteydi.

Sadece hayat faaliyeti yapmak tizere kurulan ilk sirket, “The Pennsylvania Company for
the Insurance on Lives and Granting Annuities” oldu ve kabul edilebilir sayida polige iiretti.

Aktileryal bazda ilk moralite tablosu, Harvard Universitesi Profesorlerinden Edward
Wiggleswort tarafindan Massacghusetts verilerine gore hazirlanmistir. Bu tablo ABD i¢inde
ilk gercek bilimsel prim ve rezerv hesaplamalarimi dogurmustur. Aktiieryal tarih icinde
mutlaka Elizur Wright’ in 1853 yilinda yayimladigi police hesaplama tablolarini da belirtmek
gerekir. Aktiieryal hesaplamalar elbette onemli gelismelerdi, ama iiriin gelistirme en biiylik
atagini finansal gilivenlik araci olarak kullaniminin gelismesi ile bagardi.

19.yy’in sonu ve 20.yy’in basi, bugiin dahi kullandigimiz sigortacilik rtinlerinin ilk

temellerinin atildig1 ve tartismalarin yapildigi donemdir.
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2.2. ULKEMIZDE HAYAT SIGORTALARI

Tirklerin modern anlamda sigortacilikla tanigsmasi, 1870 yilindaki biiyiikk Beyoglu
yangmindan sonra gerceklesmistir. Tiirkiye’deki ilk modern sigorta, o tarihten iki yil sonra
ortaya ¢ikmis ve Sun Northern ile North British adli Ingiliz sirketleri Tiirkiye’de temsilcilik
kurarak ise baslamistir.(1872)

Tirk sermayesi sigortacilik sektoriine ilk kez, 1918 yilinda Fransizlarla ortaklasa olarak
Ittihad-1 Milli Sigorta Sirketi’ni kurarak girmistir. Aym giinlerde birka¢ milli sermayeli
sirkete daha rastlamakla birlikte, bunlarin 6mrii savas yiiziinden kisa siireli olmustur. 1925°te
kurulan Is Bankas1 istiraki Anadolu Sigorta, Cumhuriyet sonrasi milli sermaye ile kurulan ilk
Tiirk sigorta sirketidir.

1926 ve 1927 yillarinda yapilan kiiciik degisikliklerden sonra, Isvicre yasalarindan
esinlenilerek ¢ikarilan 1959 tarihli Sigorta Sirketleri’nin Murakabesi Hakkinda Kanun’la
(7397 sayili) modern ve genis kapsamli ilk yasal diizenleme yapilmistir. Cumhuriyet’in
baslangicindan 1976 yilina kadar sektorde hizli bir artis yasanmis, bu donemde sigorta
sirketlerinin sayis1 otuz besi bulmustur.

1929 yilinda Milli Reasiirans T.A.S. faaliyete ge¢mistir. Bu tarihten itibaren tilkedeki
yerli-yabanci biitiin sigorta sirketleri topladiklari primlerin bir kismii Milli Reasiirans’a
devretmeye zorunlu tutulmustur.

1987 yilina ozellikle iilkede faaliyette bulunacak yabanci sirketler konusunda Avrupa
Toplulugu normlar1 da g6z 6niinde bulundurularak, 1959 tarihli yasada degisiklik yapilmustir.

1989 ve 1990 yillari, Tirk Sigortaciliginda yeniden canlanma yillart olmus, 1990°da
serbest tarifeye gecilmesiyle, sektor hareketlilik i¢ine girmistir.

1990’11 yillarin basinda, sigorta sirketleri hayat bransinda kendi satis orgiitlerini kurmak,
acenteler konusunda daha secici davranmak i¢in gerekli organizasyonel c¢alismalara
yoneldiler. Enflasyona endekslenme tarifelere yerlestirildi. Poligelere tam ve kismi sakatlik
(maluliyet) ve kritik hastalik teminatlar1 dahil oldu.

1993’ te doviz endeksli tarifeler ortaya ¢ikmaya bagladi.

1995°te Hayat Sigortalar1 Genel Sartlar1 yayimlandi:

e Sigorta siiresi i¢inde de beyan ylikiimliiliigii
e AIDS ve niikleer rizikolarda yalnizca riyazi ihtiyatin (kisinin birikimi) 6denmesi

e Sigortali, sigorta ettiren ve lehtarin tanimlanmasi
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01.08.1997°de Hayat Sigortalar1 Yonetmeligi yiirtirliige girdi:
e (Ginliik kar pay1 esasina gegilmesi,
e Hayat fonlarina saglanan yatirim geliri oranlarinin TEFE artig oranini asmasi
zorunlulugu,
e Iptal oranlarina iist sinir getirilmesi,
e Yapilabilecek yatirirm sahalarmin Avrupa Birligi normlarina uygun olarak
tanimlanmasi,
e Uriin tanmitimina getirilen kurallar.
31.12.1997°de Hayat ve Elementer bransglarda faaliyet gostermek icin sirketlerin ayrilma
zorunlulugu getirildi (Sigorta Murakabe Kanunu’na iligkin 539 sayili KHK).
07.10.2001°de Hayat ve Saglik sigortalarinin vergilendirilmesine iligkin yeni
diizenlemeler yiirlirliige girdi. Diizenleme ile hayat bransinda ek teminat olarak verilen
teminatlarda BSMV (Banka Sigorta Muameleleri Vergisi) kaldirildi ancak 6zellikle hayat
sigortalarina 6denen primler i¢in uygulanan vergi tesvikleri azald1.
07.10.2001°te Bireysel Emeklilik ve Yatirim Sistemi Kanunu yiirtirlige girdi.
27.10.2003’te Bireysel Emeklilik Sistemi faaliyete gecti.

2.3.  HAYAT SiGORTASI NEDIiR?

“Insanlarin kisisel olarak, dikkat ve gayretleriyle dnlemekte giigliik cektigi veya tiimiiyle
yetersiz kaldig1 6liim, maluliyet gibi olaylar karsisinda ve sigorta siiresi sonunda sigortaliya
ve yakinlarina, sigorta priminin belli bir siire i¢inde 6denmesi karsiliginda tazminat veya gelir
saglayan sigorta seklidir” olarak tanimlanmaktadir.

Hayat sigortalarinin diger sigorta branglarindan en 6nemli farki, insan yasamina deger
bicilemeyecegi icin kisinin birden fazla hayat sigortas1 poligesi yaptirabilmesi ve 6ldiigiinde
tiim bu poli¢elerindeki vefat tazminatlarinin 6denebilmesidir.

Kisilerin beklenmedik zamanda vefat etmeleri durumunda, yerine getirilmemis mali
yukiimliliiklerini (kredi 6demeleri, egitim masraflar1 vb.), gelir kaybini cenaze masraflarini,
teminat altina almak ve yakinlarina maddi giivence saglamak hayat sigortalarinin esas
amacidir. Kisilerin bagina her yagsta gelebilecek olan maluliyet durumu ve yakalanabilecekleri
hayati hastalik durumunda yine, yerine getirilmemis mali yiikiimliiliikleri (kredi 6demeleri,
egitim masraflart vb.), gelir kaybin1 ve saglik giderlerini teminat altina almak ise hayat

sigortalarinin bir diger 6nemli amacidir.
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Sekil 2.1. Hayat sigortalarinin giivence altina aldig rizikolar

2.3.1. HAYAT SIGORTALARI SOZLESMESI VE SIGORTA POLICESININ
TARAFLARI

Hayat sigortalar1 sozlesmelerindeki taraflar1 kisaca Ozetlemek gerekirse; sigorta
sOzlesmesi yapilan kisiye “sigortali”, sigortalinin menfaatini prim 6demek sartiyla sigortaci
nezdinde sigortalayan kisiye “sigorta ettiren” ve sigorta sozlesmesinde taraf olarak
bulunmayan ancak sigorta sdzlesmesinin onun lehine yapildigi ve herhangi bir riskin
gerceklesmesi durumunda tazminat 6demesini sigortacidan isteme hakkina sahip olan kisiye
de “lehtar” denir. Asagidaki sigorta s6zlesmesi kapsaminda s6zii gegen tiim terimler tek tek
incelenecektir.

Sigorta sozlesmesi Tirk Ticaret Kanunu (TTK)’nun 1401’inci maddesine gore,
“Sigortacinin bir prim karsiliginda, kisinin para ile Olciilebilir bir menfaatini zarara ugratan
tehlikenin, rizikonun, meydana gelmesi halinde bunu tazmin etmeyi ya da bir veya birkag
kisinin hayat siireleri sebebiyle ya da hayatlarinda gerceklesen bazi olaylar dolayisiyla bir
para 6demeyi veya diger edimlerde bulunmayi yiiklendigi s6zlesmedir.

Sigortacinin  diizenledigi sozlesme dolayisiyla sigortalisina karst bir tazminat
sorumlulugundan bahsedebilmesi i¢in oncelikle s6zlesmede ongoriilen rizikolarin; s6zlesmede
belirtilen siire ve cografi alan ve/veya yerde, sigorta genel sartlarinda diizenlenen ve
sigortacinin sorumluluguna girdigi beyan ve kabul olunan hallerden birinin somut bir sekilde
ortaya ¢ikmasi suretiyle ve varsa sigorta genel sartlarina ekli oOzel sartlar dahilinde

gerceklesmesi sartlart aranir.
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Soézlesmenin kurulmasindan dnceki bir tarihten itibaren sigorta korumasi saglayacak
sekilde sigorta yaptirilabilir. Ancak, s6zlesmenin yapilmasi sirasinda, rizikonun gergeklestigi
veya gerceklesme ihtimalinin ortadan kalkmis oldugu sigortali tarafindan biliniyorsa s6zlesme
gecersiz sayilir”.

“Sigortaci, sozlesmede oOngoriilen rizikonun gergeklesmesinden dogan zarardan
sorumludur. Soézlesmede Ongoriilen rizikolardan herhangi birinin veya bazilarinin sigorta
kapsami1 disinda kaldigini ispat yiikii sigortaciya aittir. Bununla birlikte, sigortadan faydalanan
veya sigorta ettiren kimsenin kanunla yasak edilmis ve ahlaka aykir1 olan fiilinden
dogabilecek bir zarara kars1 sigorta yapilamayacagi” TTK’ da belirtilmistir.

Sigorta sdzlesmesinin kurulmasi herhangi bir sekle tabi olamamakla birlikte,
sOzlesmenin ispatt icin yazili delil aranir. Sigorta policesi bu anlamda bir ispat aracidir.

Poligenin verilmedigi hallerde, sézlesmenin ispati1 genel hiikiimlere tabidir.

SIGORTA
ARACISI

MENFAATTAR
( Sigorta Lehtar)

SIGORTA
ETTIREN

HAYAT
SIGORTASI
POTICEST

Sekil 2.2. Sigorta Poligesinin Taraflar

“Sigortaci, olusan hasari1 kendi biinyesinden degil, ayn1 risklere kars1 olan kisileri bir
araya getirerek ve bunlardan topladigi primleri bir havuzda toplayarak, bireysel risklerin
olusmasi halinde meydana gelen zararlar1 bu havuzdan karsilayarak risk yonetimini {istlenen
kurulustur.

Sigorta ettiren de sigorta sozlesmesinin taraflarindan biridir. Bir baska deyisle

sigortaci ile sigorta sozlesmesi yaparak yiikiimliiliik altina giren kimseye sigorta ettiren denir.
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Sigortaciya karsi prim 6deme yiikiimliiliigii sadece sigorta ettirene ait bulunmaktadir. Lehtarin
secilmesi ve degistirilmesi, poligeyi tenzil, istira sigortacidan Odiing almak gibi yetkiler
sOozlesmenin tarafi olan sigorta ettirene aittir. Sigorta ettirenin ki yikimlilagi
bulunmaktadir. Bunlar “Thbar Yiikiimliligi” ve “Prim Odeme Yiikiimliiliigii” diir. Ihbar
yikiimliiliigi gergeklesen olaylarin iyi niyet prensibi gercevesinde tiim gercekleri ile sigorta
sirketine bildirilmesidir. S6zlesmenin kurulma asamasinda, devami sirasinda ve rizikonun
gerceklesmesi halinde bu ylikiimliliik devam eder. Karsilikli ylikiimliiliikleri igeren hayat
sigortalarinda sigorta ettirenin ana yiikiimliiliiklerinden biri de, sigortacidan satin aldigi
giivence karsiligl ona bir iicret 6demesidir. Bu iicrete sigortacilik uygulamasinda prim adi
verilmektedir.

Hayat sigortalarinda hayat1 sigorta edilen kisiye sigortali, diger bir deyisle riziko sahsi
denir. Bu sigorta ettirenin kendisi olabilecegi gibi tigiincii bir kisi de olabilir. Saglik beyani ile
tibbi tetkikler sigortalinin saglik durumuna gore hazirlanir.

Sigorta lehtar1 diger bir ismiyle menfaattar, hayat Sigortalar1 genel sartnamesinin
birinci maddesinde sigorta sozlesmesine taraf olmamakla beraber lehine sigorta s6zlesmesi
yapilan ve rizikonun gerceklesmesi halinde kural olarak sigorta tazminatini sigortacidan
isteme hakkina sahip olan kisi olarak tanimlanmaistir.

Hayat sigortalarinda sigorta ettiren ayni zamanda sigortalt olamamak kaydiyla lehtar
olarak kendisini de belirleyebilmektedir. Bir veya birden fazla kisi ayn1 zamanda lehtar olarak
belirlenebilmektedir. Sigorta lehtar1 olarak gercek kisiler ya da tiizel kisilige haiz olan hayir
kurumlari, dernekler, sirketler gosterilebilir”.

Sonug olarak;

e “Hayat sigortasi poligesinin taraflar1 Sigortali, Sigorta Ettiren ve Sigortacidir”.

e “Sigortaci, sigorta sirketidir”.

e “Sigorta ettiren ve sigortali ayn1 kisi olabilir”.

e “Sigorta aracisi satis1 yapan kisidir”.

e “Menfaattar sigortal1 izerinden risk gergeklestiginde fayda saglayacak kisidir”.

e “Poligenin tiim haklar1 Sigorta Ettirendedir”.

e “Police sigortalinin saglik beyanina gore diizenlenir”.

“Sigortali kiymet lizerinde kanunen taninmig Oncelikli bir hakka sahip olan taraf ve

gercek hak sahibine ipotekli alacakli denilmektedir. Poligede tanimlanan riziko
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gerceklesmeden Once tesis edilmis olmasi sartiyla, sigorta tazminatini talep hakki bu 6ncelikli
alacakliya ait olur, sigortaci onay almak sartiyla sigorta tazminatin1 6deyebilir”.

Teminat, “sigorta konusu olan seyin kismen veya tamamen hasarlanmasi1 durumunda,
hasarin, sigortalinin genel prensipler ve police sartlar1 cercevesinde tazmin edilecegi
konusunda, sigortacinin, sigortaliya veya sigortadan yararlanan kisiye vermis oldugu
garantidir”.

Sigorta tarifesinde olan ya da {iriin bazinda belirtilen ve policede verilmesi zorunlu
olan sigorta teminati ana teminat olarak adlandirilir.

Bagvuru formu, “sigortali adayina ait bilgileri ve istenen teminatlart igeren, sigorta
ettiren tarafindan imzalanmasi gereken sigortaya basvuru belgesidir. Bu form, sigortact i¢in
bir teklif niteligindedir, yani bu formun doldurulmasi sdzlesmenin basladigin1 gostermez,
sigortalt adayinin talebini gosterir”.

Teklif formu ise, “sigorta edilecek riskin her yoniiyle belirlenmesi amaciyla, sigortact
tarafindan hazirlanmis ve kisinin sigorta talebini igeren bir belgedir”.

Herhangi bir mala, esyaya verilen fiziki zarari veya kisinin gerek bedeni, gerekse
manevi zarar hasar olarak ifade edilmektedir.

Police tiiriine gore saglik giderleri, sakatlik ve kritik hastalik durumunda sigortaliya,
sigortalinin yasam kaybi1 durumunda ise menfaattara 6denmesi gereken toplu tutara tazminat
denmektedir. Tazminatin birden fazla ¢esidi bulunmaktadir. Bunlardan tedavi tazminati
kusuru olmaksizin yaralanan kisilerin daha sonra oliimii meydana gelse bile, ilk yardim,
muayene veya kontrol ya da yaralanmadan 6tiirii ihtiyag duyulabilecek;

e Ayakta tedavi,

e Poliklinik, klinik, hastane ve benzeri saglik kurumlarindaki tedavi giderleri ile

bu tedavinin gerektirdigi tiim saglik giderlerini karsilar.

Maluliyet tazminati, “zarar gorenin slirekli sakat kalmasi halinde 6denecek tazminattir”.
Stirekli 15 gdrmemezlik zararlari, beden giicii kayip oranlarina gore de ikiye ayrilmakta olup,
bunlar:

e Siirekli kismi is gdrmemezlik,

e Siirekli tam is gormemezlik
olarak adlandirilmaktadir.
Oliim Tazminati ise 6liim halinde ddenecek tazminat destekten yoksun kalma tazminatidir.

Destekten Yoksun Kalma Tazminati, “Borg¢lar Kanunu’nun 53.maddesinde diizenlenmis olan
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ve bir sahsin 6lmesi durumunda, 6lenin sagliginda destek oldugu veya ileride destek olacagi
Kimseleri korur”.

Muafiyet, “tazminatin 6denmesi sirasinda, sz konusu hasarin sigortalinin iizerinde
kalan bolimiidir”. Hasarin belli bir miktarinin sigortali tarafindan yiiklenilmesi tenzili
muafiyettir. Bu miktar sigorta bedelinin veya hasarin belli bir yiizdesi veya maktu bir bedel
olabilir. Sigorta donemi igerisinde meydana gelen her bir hasar i¢in olabildigi gibi, toplam
hasar miktar1 i¢in de s6z konusu olabilmektedir. Tenzili muafiyet orani veya miktarinin
yiiksek olmasi, sigortalinin 6deyecegi prim miktarni azaltan bir etkendir. Sigorta donemi
icerisinde meydana gelen ve belli bir miktarin altinda kalan hasarin, sigortali tarafindan;
hasarin bu miktar1 asmasi durumunda ise, tamaminin sigorta sirketi tarafindan ddenmesini
ongoren muafiyet ise entegral muafiyettir. Sigorta bedelinin belli bir yiizdesi veya maktu
olabilir.

Dain-i Miirtein; “hayat Sigortalarinda, hayati lizerine sigorta yapilan kisiye vermis
oldugu bor¢ veya kredi nedeniyle, sigortalinin vefati halinde 6denecek olan tazminat
tutarindan birinci derece de alacakli olan gergek veya tiizel kisidir”.

Prim, “herhangi bir riske iliskin olarak, sigortacinin vermis oldugu teminata karsilik
olmak iizere, sigortali veya sigorta ettiren tarafindan para olarak ddenen bedeldir (briit prim).
Sigorta so6zlesmesinin en 6nemli unsurlarindan birisidir ve s6zlesmenin diger biitiin sartlar
yerine getirilmis olsa dahi, primin 6denmemesi, bir¢ok durumda sigorta sdzlesmesinin
yirlirlige girmesini engelleyen bir durumdur. Prim, risk primine ek olarak genel giderler,
komisyonlar, sigorta sirketinin bu is dolayisiyla katlanmak zorunda oldugu tiim maliyetler ve
faaliyet kar1 ile yasal yiikiimliiliikleri icermektedir. Yukarida adi1 gegen risk primi ise, eldeki
istatistiklere dayanilarak hesaplanmis muhtemel hasar miktar1 ve hasar masraflarin
karsilamak tizere hesaplanmis net prim miktaridir. Tehlike primi olarak da adlandirilabilir”.

Zararin veya hasarin ortaya ¢ikmasinin muhtemel oldugu duruma risk denir.

Tibbi tetkikler, sigortalinin yasmma ve istegi teminat tutarma bagl olarak sigortact
tarafindan istenilebilen tibbi raporlardir.

“Teminat kapsamindaki bir tehlikenin gergeklesmesi veya sigortalinin iigiinci
sahislara karst sorumlu duruma diismesi halinde, sigortacinin 6ddemekle yiikiimli oldugu,
poligede belirtilen ve tazminata esas olusturan azami bedel sigorta bedelidir. Tazminat
sozlesmelerinde sigorta bedeli, sigortalinin ugrayabilecegi en biiyiik mali kayiptir. Meblag

esaslt sigorta sozlesmelerinde ise (Hayat Sigortalar1 gibi), sigorta bedeli teorik olarak,
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istenilen herhangi bir miktarda tespit edilebilir ve risk gerceklestigi anda polige iizerinde
yazan sigorta bedeli 6denir.

Kaybedilmesi veya hasarlanmasi halinde, iizerinde menfaat sahibi kisi/kisiler i¢in mali
kayiplara neden olan taginir veya tasinmaz bir mal, meydana gelmesi durumunda yasal bir
hakkin kaybedilmesine veya yasal bir sorumluluk olusmasina neden olan herhangi bir olay,
6lim veya yaralanma halinde kisinin kendisi veya menfaat bagi ile bagli oldugu kisiler i¢in
parasal kayiplara neden olabilecek bir hayat sigorta konusu olabilmektedir. Yangin poligesi
icin bina veya ig¢indeki esyalar, nakliyat poligesi i¢in gemi veya tasinmakta olan yiik,
sorumluluk poligesi i¢in ilgili kisinin baskalarina verebilecegi zararlar bakimindan s6z konusu
olan yasal sorumlulugu, hayat poligesi i¢in sigortali kiginin yasami sigortanin konusu iizerine
birer ornektir.

Sigortaci ile sigortali arasindaki sigorta sozlesmesinin yazili, yasal delil sigorta
poligesidir. Bir sigorta poligcesinde genel olarak, sigortaciy1 ve sigortaliy1 tamamlayici bilgiler,
sigorta konusuna iligkin agiklamalar, teminatin kapsami, sigorta bedeli, s6zlesmenin siiresi,
prim miktari, policenin diizenlenme tarihi taraflarin bor¢ ve yiikiimliliikleri gibi bilgiler
bulunmaktadir. Policenin ya da zeyilnamenin diizenlendigi tarih de tanzim tarihi olarak

bilinmektedir”.

2.3.2. HAYAT SiGORTALARININ GENEL SARTLARI

Hayat sigortalarinin temel olarak dikkat edilmesi gereken genel sartlar1 bulunmaktadir.
Bunlar bazi sartlarda sigorta poligesinin gecerliligini etkileyecek durumda olabilmektedir.
Sigortanin teminat dis1 kalmasini engellemek icin asagidaki sartlara Onem verilmesi
gerekmektedir.

Hayat1 sigortalanan bir kisinin 6liimii yolcu sifati disinda havada yapilan yolculuk
sirasinda olursa, 6liim tazminati 6denmez.

Sigortali, intihar veya intihara tesebbiis sonucunda 6ldiigii takdirde, sigortalinin intihar
aninda akli melekeleri ne olursa olsun, araliksiz olarak en az {i¢ y1l devam etmis bulunuyorsa,
sigortaci sigorta tazminatinin tamamini 6demekle yiikiimliidiir.

Sigortadan faydalanan kimse hayati {izerine sigorta yapmis olan kisiyi 6ldiirmiis veya
onun Oldiiriilmesinde herhangi bir sekilde rol aldiysa sigorta bedeli 6len kisinin miras¢ilarina

ait olur.
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Aksi kararlagtirllmadikga, sigorta savas durumunda gegerli degildir. Ayn1 zamanda
AIDS, niikleer, biyolojik ve kimyasal silah kullanimi veya niikleer, biyolojik ve kimyasal
maddelerin agiga ¢ikmasina sebep olabilecek her tiirlii sabotaj saldir1 veya tedavi amacli harig
niikleer rizikolar sebebiyle vefat ederse sigortaci tazminat 6demekle yiikiimlii degildir.

Hayat sigortasi diinyanin her yerinde gecerlidir. Ancak zamaninda 6denmeyen sigorta
primi s6zlesmeyi gegersiz kilar. Ayrica hayati sigortalanan kisi ilk primin 6denmesinden 6nce
vefat ederse sigorta hiikiimstizdiir. Sigorta sdzlesmesinden dogan biitiin haklar iki yilda zaman
asimina ugrar.

Sigorta sozlesmesinin yapilmasina iliskin teklif, teklif tarihinden itibaren 30 giin
icinde reddedilmemisse sozlesme kurulmus olur. Teklifin verilmesi sirasinda alinan para,
sozlesme kurulmussa ilk prim olarak kabul edilir ya da ilk prime mahsup edilir. Teklif
reddedilmigse 6denen para iade edilir. 30 giinliik siire iginde teklifin kabul edilmesinden ve
policenin diizenlenmesinden once vefat gerceklesir ise sigorta baslamadigindan sigorta bedeli
O6denmez.

Sigortacinin Odeyecegi tazminat, sdzlesmenin kurulmasi sirasinda, ilke olarak,
herhangi bir smirlandirmaya tabi olmaksizin taraflarca serbest¢e belirlenir. Birden fazla
sigortactya ayni veya degisik bedeller lizerinden sigorta yaptirilabilir. Bu durumda her bir
sigortacinin tazminat 6deme borcu birbirinden bagimsizdir. S6zlesme stiresi i¢inde, sigorta
ettirenin talebi ve sigortacinin da kabulii halinde sigorta bedeli arttirilabilir.

Sigorta ettiren, sigortacinin kendisine cayma hakkini kullanabilecegini bildirmesinden
itibaren 15 giin i¢inde s6zlesmeden cayabilir. Bilgilendirme yapilmamis olmasi halinde cayma
hakki ilk primin 6denmesinden bir ay sonra sona erer. S6zlesmenin kurulmasindan sonra 30

giin i¢inde sozlesmeden cayma hakki kullanilabilir.

2.3.3. HAYAT SiGORTASININ FAYDALARI

Sigorta, “karsilasiimasi muhtemel tehlikelerin ekonomik sonuglarimi bertaraf eden
herhangi bir olaydan dnce alinan tedbirlerle ilgili bir risk yonetim aracidir”. Sigorta ile risk
yonetiminde az sayidaki insanin basina gelen zarar, ayni riske maruz bulunan insanlarin tiimii
tarafindan birlikte gogiislenip daha kolaylikla karsilanabilir duruma gelmektedir.

Sigortalilar belirlenmis olaylarin risklerine kars1 koruma satin alirken, sigorta sirketleri
de riskler karsiliginda talep edilecek bu miktarlar1 yatirima yonlendirirler. Bu nedenle, sigorta

sektoriinii, riskten korunmak isteyen sigortalilardan toplanan tiim kaynaklari, riskle karsilasan
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sigortalilara aktaran basit bir mekanizma olarak gérmek yanlistir. Sigorta sektort, tistlendigi
islevleri sayesinde ayni zamanda fiilke ekonomisine Onemli katkilarda bulunmaktadir.
Giliniimiizde ekonomik biiylime modellerine bankacilik ve sigorta sektorleri de eklenmis ve
yapilan bir¢ok ampirik ¢alisma, bankalarin ve sigorta sirketlerinin ekonomik biiyiimeye katki
sagladigini tespit etmistir.

Sigorta fertlere ve kurumlara ekonomik ve sosyal hayatta 6ngoriilebilirlik ve emniyet
saglar. Gelecegin getirecegi risklerden korkmadan yasama, calisma ve yeni tesebbiislere
girebilme olanagi saglar.

Kredi teminine yardim eder. “Giiniimiizde kredisiz ne ticaret, ne sanayi ne de
tasimacilik diistiniilemez. Ayrica bireysel edinimlerde de kredi vazgegilmez bir kaynak olarak
her gegen giin hayatimiza daha fazla girmektedir. Kredi karsilig1 ipotek edilecegi bir degerin
sigortalt olmas1 alacaklinin haklarim1 kuvvetlendirerek kredi almasi islemini kolaylastirir.
Sigorta nedeniyle kredi kullanilacak kisinin risk seviyesi diiser ve kredi i¢in ddeyecegi faiz
tutar1 azalir”.

Tasarrufu gelistirir. “Sermaye olusumuna katki saglar. Hayat sigortalar1 ve benzeri
sigortalar uzun vadeli nitelikleri itibariyle fon birikiminde biiyiikk 6nem tasir. Cok kiigiik bir
tasarrufla Odenebilen primlere karsilik belirlenen tarihte belirli bir meblag elde
edilebilmektedir”.

Tahsil edilen primin olusturdugu sermaye, yatirimlarda kullanilarak iktisadi hayata
katki saglamaktadir.

Toplumda huzur ve giiven tesis eder, dayanigmayi saglar.

Oliim, yangin, hirsizlik, dogal afetler, sakatlik gibi risklerin ger¢eklesmesinden
dogacak sosyo — ekonomik sorunlarin ve kayiplarin Oniine gectiginden, sosyal
huzursuzluklarin ¢ogalmasin1 engeller. Boylece, huzurlu ve giivenli bir ortamin olugmasina
katkida bulunur.

Sigortalinin basina beklenmedik bir olay gelmesi durumunda, hem sigortaliyr hem de
sigortalinin yakinlarini giivence altina almis olur.

Diger taraftan, “sigorta ayni tehlikeyi gorebilecek taraflar arasinda “olasi tehlike
maliyetini” paylastiran bir dayamisma unsurudur. Paylasim kitlesinin reasiirans yolu ile
genislemesi bu dayanismay1 uluslararasi kilar”.

Finansal istikrar1 artirir. “Sigorta, kisilerin ve kuruluslarin yasamlari, sagliklari,
mallar1 ve finansal varliklart i¢in gilivence saglayarak finansal acidan istikrarli bir ortam

yaratilmasina yardimci olur. Sigorta olmasaydi, kisiler finansal olarak ailelerinden,
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yakinlarindan veya devletten yardim almak zorunda kalabilecekti. Sigorta sayesinde, karsi
karstya kaldiklari olasi riskler i¢in biiyiik fonlar ayirmak zorunda kalmayan sirketler, daha
likit hale gelerek yeni yatirnmlar yapmakta, {iretimlerini artirmakta, teknolojilerini
gelistirmekte ve aragtirma — gelistirme faaliyetlerinde bulunabilmektedir”.

Sigortacilarin zaman i¢inde elde ettikleri genis bilgi birikimi ve deneyim, hasarlarin
azaltilmast i¢in alimmasi gereken Onlemler konusunda karar almada etkili olur. Sigorta,
sozlesme asamasinda rizikolarin gerceklesmesini Onleyici yollar1 gosterip, gerekli 6nemleri
aldirtmakla is stirekliligini saglar. Bu nedenle sigorta hasari onler ya da hasarin asgari
seviyede atlatilmasina yardimci olur.

Risklerin daha etkin yonetilmesini saglar. “Sigorta sektorii, ekonominin karsilasacagi
toplam riskleri dlgerek, yoneterek ve transfer edilmesini saglayarak azaltir. Sigortacilar, riskin
gerceklesmesi durumunda olas1 hasar seviyesini Ongoriir ve buna goére prim belirler. Bu
nedenle sigortalilar daha az prim 6deyebilmek i¢in, risk gergeklestiginde bunu en az hasarla
atlatmak i¢in gereken tedbirleri alir. Bdylece kaynaklarin da daha diizglin ve verimli

kullanilmas1 saglanir”.

2.4. TURKIYE’DE HAYAT SIGORTALARI SISTEMININ ISLEYIiSi, GOZETIM
VE DENETIMIi

Hayat sigorta sirketleri, kisilerden aldiklar1 primler karsiliginda onlara bir takim
teminatlar veren kuruluslardir. Bu kisiler gelecekte olusabilecek bir riske istinaden simdiden
prim adi verilen iicreti 6demekle ylkiimlidiirler. Bu bedel karsiliginda sigorta sirketi
tarafindan teminat olarak verilmesi taahhiit edilen tutar1 alirilar. Bu teminatin islemeye
baslamasi i¢in sigortal1 ve sigorta sirketi arasinda sigorta sdzlesmesi yapilir.

Ulkemizde hayat sigortalar1 bransinda faaliyet gdsteren sigorta sirketlerinin hayat
sigortast policelerinde verebilecekleri teminatlar; “vefat, maluliyet, tehlikeli hastaliklar,
igsizlik, gegici is goremezlik, kaza sonucu giindelik tedavi ve tedavi masraflaridir”.

Hayat sigorta sirketlerinin sigortalilardan topladiklar1 bu primler biiyilkk meblaglara
ulagsmaktadir. Bu meblaglarin emniyetli alanlara yatirilip, ileride sigortalilarin magdur
olmamalar1 ve ayn1 zamanda bu birikimlerin {ilke ekonomisinin yararina kullanilabilmesi i¢in
hayat sigorta iglemlerinin denetime ihtiyaci vardir.

Tiirk hukuk sistemi, Hayat Sigorta Sirketlerinin kurulmasi esaslarini 6zel olarak

diizenlemistir. Bu diizenlemeye gore sigorta sirketleri Anonim Sirket olarak kurulabilir.
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Kanun, sigorta sirketlerinin kollektif veya limited olarak kurulmalarin1 engellemistir. Bunun
sebebi ise, anonim sirketlerin tizerindeki denetim yetkisinin hukuken daha yogun olmasidir.

Hazine Miistesarligi, Hayat Sigorta sirketlerinin baslica bagli oldugu devlet
kurulusudur. Hazine Miistesarligi, Hayat sigorta sirketlerini denetler, yonlendirir ve
cezalandirir.

Hayat sigorta sirketlerinin kurulusundan tasfiyesine kadar olan tiim faaliyetleri 7397
sayili Sigorta Murakabe Kanunu gergevesinde Hazine Miistesarligi biinyesindeki Sigorta
Denetleme Kurulu tarafindan denetlenmektedir. “Sigorta ve reasiirans sirketlerinin
faaliyetleri, varliklari, istirakleri, alacaklari, 6z kaynaklari, borglar1 ve mali yapiy: etkileyen
diger tiim unsurlarin tespit ve tahlili, kurul uzmani ve uzman yardimcilari ile aktiier ve aktiier
yardimcilari tarafindan yapilmaktadir”.

Ayrica 04.06.1996 tarih ve 22656 nolu Resmi Gazete ile yaymlanan “Sigorta ve
Reasiirans Sirketlerinin Bagimsiz Dis Denetim Kuruluslarinca Denetlemesi Hakkindaki
Yonetmelik” ile sigorta ve reasiirans sirketlerine bagimsiz dis denetim kuruluslarina
kendilerini denetletme miikellefiyeti getirilmistir.

Bagimsiz dis denetim siirecinde, kuruluslarca gorevlendirilen yetkili denetim
elemanlari, sirketlerin hesap ve islemleri ile mali tablolarini, denetim ilke, esas ve
standartlarina gore incelerler ve bu inceleme sonuglarina dayanarak, bu verilerin kanunlara ve

ilgili mevzuata gore gercegi yansitip yansitmadigini tespit eder ve rapora baglar.

Hayat Sigortalari ile ilgili Yasal Diizenlemeler
e “Sigorta Kanunu”
e “Hayat Sigortalar1 Yonetmeligi”
e “Hayat Sigortasi Genel Sartlar1”
e “Ferdi Kaza Sigortas1 Genel Sartlar1”
e “Hastalik Sigortasi Genel Sartlar1”
e “Tiirk Ticaret Kanunu”

e “Bor¢lar Kanunu”

2.5. BANKALARDA HAYAT SIGORTALARI UYGULAMALARI VE ISLEYISIi

Bankacilik faaliyetleri icinde mevduat toplamak ve kredi vermek temel goérev olarak

goriinse de, sigorta acenteciligi tim bu islevlerin yaninda bankaciligin vazgecilmez bir
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pargasidir. Giiniimiizde bankalar sigorta islemlerini devam ettirmek ve kendi teminatlarini
korumak igin sigorta aracisi olarak da gorev yapmaktadir. Ulkemizde faaliyet gdsteren birgok
bankanin kendilerine bagli olarak hizmet veren bir sigorta kurumu mevcuttur. Bu sebeple
kredi islemlerinde miimkiin oldugunca sigorta yapmak istemektedirler.

Zaman gectikce hizla yayginlasmaya baslayan bu aracilik islevi, banka miisterileri
arasinda da kabul gérmeye baglamistir. Genellikle satilan kredi {iriinli yaninda satis1 yapilan
zorunlu veya istege bagli sunulan sigorta tlirleri mevcuttur. Bu sigortalarin sayilar ve tiirleri
satilan kredi tiiriine gore degisiklik gostermektedir. Bunlardan zorunlu tutulan sigortalar
bankanin teminatini veya direk kredisini garanti altina almaya yonelik sigorta ¢esitleridir.

Hayat sigortas1 da, her tiirlii krediye uyarlanabilir olmasi ve bankanin kredi alacagini
temin etmesi sebebiyle, bu cesitler arasinda en cok 6ne c¢ikan sigorta tiirlidiir. Bir bagka
deyisle hayat sigortas: kredi miisterisine bir sey olmasi halinde, krediyi geri 6deyememesi
durumunda bu nedenle maruz kalacagi riskin teminat altina alinmasi amaciyla yapilmaktadir.

Kredi asamasinda yapilan hayat sigortasinin primleri, basvuran kisinin yas, cinsiyet,
saglik durumu ve kredi tutarina gore degisiklik gostermektedir. Bu fiyatlar bankalara ve
sigorta sirketlerine gore de farklilasmaktadir. Kiginin mevcut durumda bilinen bir hastaligi var
ise sigorta sirketinin riski arttigindan, sigorta sdzlesmesi de buna gore daha agir sartlarda
diizenlenir. Kredi hayat sigortalarinin primlerinin miktar1 kredi ¢eken miisterinin yasiyla
dogru orantilidir. Kredi ¢ceken miisteri geng ise daha az sigorta primi alinmakta, kredi ¢eken
misteri yash ise daha yiiksek sigorta primi alinmaktadir. Kredi kullanacak miisteri 75 yas
lizerinde ise hayat sigortast1 kapsami disinda tutulmaktadir. Bu tip miisteriler igin,
kullandirilacak kredilerde maddi teminat veya kefalet sart1 aranir.

Kredi hayat sigortasi, nakdi kredi, tasit veya konut kredisine bagli olarak 1 — 10 yil
arasinda degisen siirelerde yapilmakta olan bir sigorta ¢esididir. Kredi vadesine gore bu
stireler degisiklik gostermekle birlikte, kredi vadesi bir yildan kisa olan durumlarda asgari 1
yil olarak yapilmaktadir. Police teminat1 bu siire boyunca sabittir. Sigorta siiresi i¢inde vefat
riskinin gerceklesmesi halinde kredi miisterisinin kredi borcu 6denir, tazminatin geri kalan
kismi da sigortali kredi miisterisinin miras¢ilarina verilmektedir.

Ancak kredi miisterisinin, kredi hayat sigortas: yapildig1 an itibariyle kendisi tarafindan
bilinen ve sigorta sirketinin sézlesmeyi yapmamasini veya daha agir sartlarda yapmasini
gerekli kilacak bir durumu var ise bunu sigorta sirketine bildirmekle yiikiimliidiir. Zira bu

yiikiimliiliiglin yerine getirilmemesi durumunda, sigorta tazminatlari istenemez.
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2.5.1. BANKA UYGULAMALARINDAKI HAYAT SIGORTALARI

Bankacilik faaliyetleri dahilinde, bankalarda kredi kullandirim1 yapilirken veya kredili
mevduat hesabi acgilist yapilirken miisteriyi bir takim risklere karsi korumak amaciyla hayat
sigortast da yapilmaktadir. Bu durumda banka agmis oldugu kredi limitini olusabilecek
herhangi bir riske karsi teminat altina alirken ayni zamanda miisterisinin vefatt durumunda
mirasc¢ilarin1 da korumus olmaktadir.

Bankalarda yapilan kredi baglantili hayat sigortalarinda uygulamalar cesitlilik
gostermekle birlikte, genel bir ¢erceve icinde sinirlandirilabilmektedir. Bu sartlar altinda
dikkat edilmesi gereken ve uygulamada karsilasilabilecek hususlar vardir.

Bu sigortalarin stireleri kredi vadesine esit olur ve her yil azalarak devam eder.
Sigortanin yenilenmesi durumunda sonraki donem sigorta bedeli, tiiketici kredileri i¢in, ilgili
yilin sigorta baglangi¢ tarihindeki 6denmemis kredi taksitleri de dikkate alinarak, aylik
O0demeli sabit taksitli kredilerde kalan kredi anapara tutarinin %5 fazlasi, 3 ayda bir 6demeli
sabit taksitli kredilerde ise kalan kredi tutarmin %15 fazlasidir. Konut, ipotekli bireysel
finansman kredisi ve tasit kredileri i¢in ise, kalan kredi anapara tutar1 kadardir.

Bankanin, sona eren sigorta poligelerini yenileme yetkisini kullanmasi halinde, sigorta
prim borglar1 ve masraflart miisterinin mevduat veya kredili mevduat hesabindan tahsil edilir.
Mevduat ve kredili mevduat hesabinda yeterli bakiye olmamasi veya kredi kartinda tahsilat
i¢in provizyon alinmamas1 durumunda, sigorta prim tutari miisteri namina sigorta sirketine
banka tarafindan 6denir. Banka, 6demis oldugu sigorta prim tutarini, ddeme tarihinde gecerli
olan bankanin kredili mevduat hesabi1 faiz orani iizerinden hesaplanacak faiziyle birlikte
tahsile yetkilidir. Banka, miisterinin hesabindan veya yapacag ilk taksit 6demesinden ilk dnce
ilk 6nce bu alacagina mahsup etmeye yetkilidir.

Genel sartlar geregi, “Misteri, kredi taksitleri ve krediden dogan her tiirlii borg
tamamiyla geri 0deninceye kadar tehlikelere karsi diledigi bir sigorta sirketi nezdinde hayat
sigortasi yaptirmayi, sigorta, prim ve diger masraflar1 kendisi tarafindan karsilanmak iizere
yapilacak hayat sigorta poligesini ifade eden zeyilnameyi bankaya ciro ve devretmeyi, daha
once sigorta yapilmis olmasi ve bu sigortanin vade, tutar ve diger ozelliklerinin krediyle
uyumlu olmasi halinde ise sigorta policelerini bankaya bir zeyilname ile ciro ve devretmeyi,
kredi vadesinden Once siiresi biten sigortalarin police yenilemelerinin kendisi tarafindan
diizenli olarak yapilarak police vade tarihinden Once bankaya iletecegini, bankanin, vade

tarithinde yenilenmeyen poligeler i¢in yenilemelerini herhangi bir sigorta sirketine yaptirmaya
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yetkili oldugunu, mevcut, yapilacak ve yenilenecek tiim sigorta poligelerinin iizerinde
bankanin dain ve miirtehin olarak gosterilecegini kabul ve taahhiit eder”.

“Misterinin, bu sigortay1r bagka bir sigorta sirketi veya sigorta aracisi yoluyla
yaptirmak istedigi takdirde, istenen teminatlar ile siire sartlarini saglayan ve ‘“dain-i
mirtehin”i kredi kurulusu olacak sekilde diizenlenen policeyi mevcut policesini baslangig
tarihinden itibaren bir ay iginde kredi kurulugsuna ibraz etmesi gerekmektedir. Bu durumda
kredi kurulusu tarafindan diizenlenen police baslangi¢ tarihinden itibaren iptal edilerek
Odenen primler ibraz tarihinden itibaren bes is giinii iginde kesintisiz olarak miisteri hesabina
lade edilecektir”.

“Yenilemeli olarak diizenlenen sigortalarda, kredi vadesi boyunca, yenileme
sorumlulugu kredi kullanana, sigorta sdzlesmesinin yenilenmesine iliskin bildirim yapma
sorumlulugu ise kredi kurulusuna aittir”.

Kredi kullanan tarafindan zamaninda yenileme yapilmamissa, kredi kurulusu
tarafindan kredi misterisine/sigortaliya bilgi verilerek ilgili policenin yenilemesi
gerceklestirilir.

Kredili mevduat hesaplarinda kredinin eksi bakiyeye diistiigii tarihten itibaren kredili
mevduat hesabr limitinin %15 fazlasi {izerinden yisonuna kadar hayat sigortasi poligesi
diizenlenecek olup, yilsonu itibariyle kredili mevduat hesabinda eksi bakiye bulunmasi
durumunda hayat sigortasi ayn1 sartlarda yillik olarak yenilenecektir.

Hayat sigortalarinda azami sigorta bedeli, kullanilan krediden bagimsiz olarak her yil
banka talebi dogrultusunda sigorta sirketi ve bankanin mutabakat1 ile belirlenen sigorta bedeli
olup, kredi tutarinin azami sigorta bedelinden yiiksek olmasi durumunda sigorta azami sigorta
bedeline kadar yapilir.

Kredi baglantili yapilan meblag sigortalarinda kredi borcunun belirlenen vadeden 6nce
geri 6denmesi veya kredi bor¢ yapisinda degisiklik olmasi durumlarinda, kredi kullananin
kredi kurulusu tarafindan bilgilendirilmesi ve onayinin alinmasi kosuluyla; polige mevcut
kosullartyla devam ettirilebilir, sonlandirilabilir veya kredi bor¢ yapisinda gerceklestirilen
degisiklige gére mevcut sigorta poligesi teminat tutarlar1 ve sigorta siiresi revize edilebilir.
Hayat sigortasinin sonlandirilmasi durumunda, yillik yenilenen sigortalarda giin esashi prim
1adesi, uzun siireli sigortalarda ise tarife esaslarina gore hesaplanan ayrilma degeri iade edilir.

Sigortal1 sigortaya giris 6ncesi alinmig olan saglik beyan1 esas alinarak hayat sigortasi
kapsamina alinmis olup, eksik ve yanlis beyan halinde bu durum kasten beyan

yiikiimliiliigline aykirilik olusturur ve riziko gerceklesmis olsa dahi sigorta bedeli 6denmez.
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Sigorta baglangici 6ncesi alinan saglik beyani, yapilacak sigorta yenilemeleri i¢in de gegerli
ve baglayicidir. Sigorta 6ncesinde saglik beyan formunda yer alan hastaliklardan herhangi biri
bulunan kisiler ile herhangi bir tetkik sonrasi bu hastaliklara iliskin bulgu tespit edilmis olan
kisiler de sigorta kapsamina alinmaz. Saglik beyan formunda yer alan hastaliklar sigorta
teminat kapsami disindadir. Sigorta baslangicindan sonra sigorta dncesinde var oldugu tespit
edilen ilgili hastaliklarin varlig1 halinde yenileme yapilmaz ve yapilmis olan sigortalar iptal
edilir.

Sigortadan birinci derece hak sahibi; dain-i miirtehin sifatin1 haiz ve ayni zamanda
doniilemez lehtar olarak sigortalinin vefat anindaki kredi borcu, bu borca ait faiz ve yasal
masraflar1 ile varsa bankaya olan diger tim borglarin1 gegmemek kaydi ile bankadir. Kalan

tutar varsa kanuni varislere miras paylari oraninda ddenir.
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BOLUM 3
UYGULAMA

Giiniimilizde bankacilik sektorii glin gectikce gelisirken, bankalara olan talepte her gecen
giin artmaya devam etmektedir. Bankalarin varlik amaglari, topladigi mevduatlar1 krediye
dontistiirerek finansal dongiiye katkida bulunmaktir. Giinimiizde hemen her banka kredi
faaliyetini stirdiirmeye devam ederken, zorunlu olmamak ile birlikte bu kredilerle es zamanli
hayat sigortas1 satis1 da gerceklestirmektedir. Ancak bir¢ok banka kredilerin geri doniis
giivencesi olarak gordiigii hayat sigortasini, kredi faizlerini avantajli kilarak zorunlu hale
getirerek satmaktadir.

Ulkemizde bankacilik sektériinde tahsis edilmis tiim krediler ve her kredinin yaninda
policelestirilmis hayat sigortalar1 diisiiniildiiglinde, {retilen hayat sigortasi sayisinin
yadsinamaz biiyiikliikte oldugu goriilmektedir. Kredi talebi ile bankaya basvuran potansiyel
hayat sigortasi miisteri sayist da diistiniildiigiinde hemen her bankanin istirakinin oldugu bir
sigorta sirketi olmasi haksiz goriillmemektedir. Bunun yaninda piyasada bir¢ok sigorta sirketi
gerek hayat sigortasi bransinda gerekse diger sigorta branglarinda faaliyet gdstererek oldukca
biiyiik rekabet iginde satislarini siirdiirmektedir. Hayat sigortasi sirketleri, hizmet standardinda
fark yaratarak, bu rekabet ortaminda sigorta sirketleri iginde en ¢ok tercih edilen sirket olma
cabasi i¢indelerdir.

Bu c¢aligmada Kalite Fonksiyon Gogerim yontemi ile bankalarda yapilan hayat
sigortalarinin teknik Ozellikleri ve miisteri sesinin karsilagtirmasi hedeflenmektedir. Bu

amagla kalite evi asama asama olusturularak incelenmektedir.

3.1. MUSTERININ SESI

Kalite evinin miisterinin sesi agamasini olusturabilmek adina hedef kitle ile yapilan birebir
goriismeler neticesinde miisteri beklentileri listesi olusturulmustur. Bu beklentiler asagida
belirtilmektedir;

a. Police Fiyat1

b. Tazminat Odeme Hiz1

€. Marka Bilinirligi

d. Firma Giivenilirligi

e. Ek Teminatlar
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3.2. MUSTERI SESININ AGIRLIKLARI

Kalite evinin agirliklar kismimin olusturulabilmesi i¢in miisteri beklentilerinin
belirlenmesinin ardindan, bu tespit edilen faktorlerin ikili olarak karsilagtirilmast yapilmistir.
Bu karsilagtirmalar yapilirken Analitik Hiyerarsi Yonteminden faydalanilmigtir. Bu yontemin
kullanilabilmesi i¢in Hayat Sigortasi polige sahiplerine anket (EK 1) uygulanmistir. Bu

karsilastirma igin anketin uygulanacagi Orneklemi Dbelirlemek tizere formiil (3.1)

kullanilmastir.
t’pq
nO == a2 (3 1)

Formiil (3.1) ng /N < 0,07 oldugu durumda kullanilmaktadir. Bu bize n,’in gerekli 6rnek
hacmi i¢in tatmin edici bir yaklagim oldugunu gosterir aksi durumda asagidaki formiil

yardimiyla n degeri hesaplanir. (Cochran, 1977)

"= o 2

Formiil (3.1)’ de p degeri ankete katilan miisterilerin belli bir sikk1 yanitlama orant
olarak belirtilmekte olup, ana kiitle yerine kullanilabilecek verilerin bulunmasinda gerekli
olacaktir. Sorularin tamami yanitlandirilmadan bu oran bilinmediginden p degeri yerine en
kotii ihtimal olan 0,5 degeri yazilir. Istenilen giiven seviyesine denk gelen tablo degeri “t” ile
gosterilmekteyken, hata pay1 “d? popiilasyon hacmi ise “N” ile tanimlanmaktadir.

Bu ¢alismamizda d? hata pay1 0,07, p degeri 0,5 ve giiven diizeyi 0,05 olarak tercih
edildigi icin t degeri 1,96 olarak kabul edilmektedir. Boylece drneklem biiytikliigii ny’m (3.1)

formiilii aracilig ile asagidaki gibi hesaplanmaktadir.

t’pq _ (1,96)2(0,5)(0,5)
dz (0,07)2

ng = =196

2016 yilinda bir bankadan {iretilen hayat sigortasi police adedi 854.057 adet oldugundan

popiilasyon hacmi bu ¢alismada 854.057 olarak alinmistir.

196
854.057

= 0,00022949

0,00022949< 0,07 oldugundan 6rnek biiyiikliigii 196 adet kabul edilmistir.
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Boylece bu anketin 196 hayat sigortasi hizmeti alan miisteriye uygulanmasina karar
verilmistir. Hayat sigortast hizmeti almakta olan rastgele secilmis 196 miisteriye e-mail
yoluyla ve yiiz yiize olarak ulasilmis olup anket uygulanmistir. Bu ankette 6nem dereceleri

skalas1 olarak Tablo 3.15’deki degerler kullanilmistir.

Tablo 3.15 Onem Dereceleri Skalasi

Onem Degerleri Deger Tanimlar:
1 “Her iki faktoriin esit oneme sahip olmasi durumu”
3 “1.Faktoriin 2. faktérden daha 6nemli olmasi durumu”
5 “1.Faktoriin 2. faktorden ¢ok dnemli olmasi durumu”
7 “1.Faktoriin 2. faktdre nazaran ¢ok giiclii bir 6neme sahip olmasi durumu”

Ikili karsilastirma yapmak icin bu anket sonuglarinda yer alan 6nem dereceleri skalasindan
faydalanilarak medyan degerleri hesaplanmis ve AHS igin temel olusturacak ikili

karsilagtirma matrisi elde edilmistir. Bu elde edilen ikili karsilagtirma matrisi Tablo 3.16’da

goriilmektedir.
Tablo 3.16 ikili Karsilastirma Matrisi

Police |Tazminat Marka Firma

Fiyati |Odeme hizi Bilinirliligi Guvenilirligi Ek Teminatlar
Polige Fiyati 1,00 1,00 1,00 3,00 1,00
Tazminat Odeme hizi | 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Marka Bilinirliligi 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Firma Giivenilirligi 0,33 1,00 1,00 1,00 1,00
Ek Teminatlar 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

Ikili karsilastirma matrisine gdre miisteriler “Polige Fiyat1” ve “Firma Giivenilirligi”
karsilastirmasma 3 degerini vererek ‘“Police Fiyati”nin “Firma Giivenilirligi’ne gore daha
onemli oldugunu, benzer sekilde “Marka Bilinirligi” ve “Tazminat Odeme Hiz1”
karsilastirmasina 1 degerini vererek “Marka Bilinirligi” ile “Tazminat Odeme Hizi’n1 esit

o6nemde oldugunu belirtmislerdir.
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Analitik Hiyerarsi Siirecinde miisterinin sesi arasinda yapilan karsilastirmanin tutarlilig

en az sonuglarin gercekeiligi kadar onem tasimaktadir. Bu tutarliligi 6lgebilmek igin tutarlilik

orani (CR) hesaplanmistir. CR, miisteri sesi sayisi ve temel deger (A) Microsoft Excel

yardimiyla ikili karsilastirma matrisi kullanilarak hesaplanmistir. Tiim bu adimlar sonucunda

CR degeri 0,03 bulunmustur.

Bu degerin 0,10 degerinden diisik olmasi yapilan

karsilagtirmalarin tutarliligini gostermektedir. Miisterinin sesinin ikili karsilastirma sonuglari

Tablo 3.17’deki gibi olusturulmustur.

Tablo 3.17 ikili Karsilastirma Sonuglari

Police |Tazminat Marka Firma Ek Agirlikla
Fiyati |Odeme hizi | Bilinirliligi Guvenilirligi | Teminatlar |r
Polige Fiyati 1,00 1,00 1,00 3,00 1,00 0,24675
Tazminat Odeme
hizi 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 0,19808
Marka Bilinirliligi 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 0,19808
Firma Giivenilirligi |0,33 1,00 1,00 1,00 1,00 0,15901
Ek Teminatlar 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 0,19808
Toplam 4,33 5,00 5,00 7,00 5,00 1,00
Toplam*Agirhiklar 1,07 0,99 0,99 1,11 0,99
A Maksimum 5,15
cl 0,04
RI 1,12
CR 0,03

AHS sonucuna gore, hayat sigortasi satin alirken miisterilerin en ¢ok Onem verdigi

ozelligin “Polige Fiyat1” oldugu goriilmektedir. “Tazminat Odeme Hiz1”, “Marka Bilinirligi”

ve “Ek Teminatlar” esit onem, “Firma Giivenilirligi” ise en diisiik 6nem diizeyine sahiptir.

Bu sonuglara gore kalite evinin agirliklar stitunu elde edilmistir.

3.3. TEKNIK KARAKTERISTIKLERIN OLUSTURULMASI

Kalite evinin iist kisminda yer alan teknik karakteristikler boliimiinde, her miisteri istegini

karsilayan en az bir teknik karakteristik tespit edilmistir. Teknik karakteristikler bir bankada

calismakta olan, bankalardaki kredi baglantili hayat sigortalari alaninda uzman olan kisilerle
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yapilan goriismeler sonucunda belirlenmistir. Belirlenen bu teknik karakteristikler asagidaki

gibi listelenmistir;

3.4.

a. Calisanlarin Egitim Diizeyi
b. Sube Sayisi

c. Hayat Sigortas1 Tecriibesi
d. Fiyat

e. Giivenilirlik

f.  Miisteri Iliskileri

g. Prim Tahsilat Yontemleri
h. Hizmet I¢i Egitim

Fon Performansi

j. Bilgi Teknolojileri

ILISKILER MATRISI

Kalite evinin bu boliimiinde bir bankanin sigorta uzmanlariyla hangi miisteri isteginin,

hangi teknik karakteristik ile maksimize edilecegi ve aralarindaki iliski seviyesini

degerlendirilmesi i¢in goriismeler yapilmistir. Yapilan bu gériismeler sonucunda, Kalite evinin

iligkiler matrisi Japon Sistemi Puanlama Yontemi’ne gére Tablo 3.18 elde edilmistir.

Boylelikle kalite evinin bu boliimiinde her bir miisteri istegi ile teknik karakteristigin ne kadar

iligkisi oldugu goriilebilmektedir.

Tablo 3.18. iliskiler Matrisi

Calisanlarin Hayat - Prim Hizmet o
Egitim Si‘;'i’; Sigortalar1 | Fiyat | Giivenilirlik I“lf;lfltleerr‘l Tahsilat | ici Perf(':f;am Tekr?o':g}”eri
Diizeyi Tecriibesi Yontemleri | Egitim
Polige Fiyat1 0 3 0 5 1 0 3 1 0 3
Tazminat
Odeme Hizi 0 3 3 0 5 5 0 1 1 5
Marka
Bilinirligi 1 5 3 5 5 5 1 5 3 1
Firma
Giivenilirligi 5 5 5 3 5 5 0 5 3 1
Ek
Teminatlar 0 0 3 5 5 1 0 3 1 0
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Ornegin; kalite evinde miisterinin sesi bdliimiinde yer alan “Firma Giivenilirligi” ile
uzmanlar tarafindan olusturulan teknik karakteristikler boliimiindeki “Calisanlarin Egitim
Diizeyi” Arasindaki iliski 5 olarak belirlenmistir. Bu bize “Firma Giivenilirligi” ile
“Calisanlarin Egitim Diizeyi” arasinda yiiksek diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir.
Diger bir iliskide ise “Tazminat Odeme Hiz1” ile “Calisanlarin Egitim Diizeyi” Arasindaki
iliski 0 olarak belirlenmistir. Boylece “Tazminat Odeme Hiz1” ile “Calisanlarmn Egitim
Diizeyi” arasinda herhangi bir iliski olmadig1 goriilmiistiir. Verilen orneklerdeki gibi faktorler

arasindaki tiim iligkiler, iliskiler matrisinde gosterilmistir.

3.5. PLANLAMA MATRISI

Miisteri isteklerinin analizi ve degerlendirilmesi yapilirken diger bir yandan hayat
sigortas1 hizmeti veren banka, sigorta sirketi ve acentelerin birbiriyle karsilastirilmasi
amaciyla, misterilere bu ¢ tip isletme hakkinda bilgilendirme yapilmis ve karsilastirma
yapmalari saglanmistir. Kalite evinin planlama matrisinde, miisteri istekleri agisindan banka,
sigorta sirketleri ve acenteler degerlendirilmistir. Bu karsilagtirma sonucuna gore miisteriler
sigorta sirketlerine daha cok giivenirken, “Tazminat Odeme Hiz1” konusunda bankalar1 daha
stiin gérmektedir. Bunlarin yaninda yapilan kiyaslamalarda “Firma Giivenilirligi” ve “Ek
Teminatlar” agisindan banka, sigorta sirketleri ve acentelerin ayni derece degerlendirildikleri

goriilmektedir. Bu karsilastirmalar Tablo 3.19.’da gdsterilmektedir.

Tablo 3.19. Planlama Matrisi

Onem | Hedef | Olgek Satis Mutlak
Degeri | Degeri | Faktorii | Noktas1 | Agirhk

10 2 0,20 1,50 (3,00
7 5 0,71 1,20 16,00
8 5 0,63 1,50 (7,50
8 5 0,63 1,50 (7,50
5 5 1,00 1,00 [5,00
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Kalite evinin planlama matrisinde, yukarida belirtilenlerin disinda miisteri i¢in “Onem
Degeri”, “Hedef Deger”, “Olcek Faktorii”, “Satis Noktas1” ve “Mutlak Agirlik” siitunlar1 da
yer almaktadir. “Onem Degeri”, miisteri beklentilerinden hangilerinin énemli hangilerinin
onemsiz oldugunu belirtmek amaciyla olusturulan siitundur. Bu siitun 1-10 arasindaki
degerler ile puanlandirilmaktadir (1: En Onemsiz, 10: Cok Onemli). Beklentilerin
onceliklendirilmesi hangi alanlara daha ¢ok agirlik verilmesi gerektigini belirlemektedir.

“Polige Fiyat1” onem degeri 10, “Marka Bilinirligi” ve “ Firma Gilvenilirligi” 8,
“Tazminat Odeme Hiz1” 7 ve “Ek Teminatlar” 5 olarak tespit edilmistir.

“Hedef Deger” siitunun puanlari 1-5 arasindadir (1: En kétii, 5: En iyi). Bu puanlara gore
trtinii degistirmeden devam ettirmek, degistirmek ya da piyasanin daha tizerinde bir iriin
yaratmak miimkiin olabilmektedir.

Bu siitun iiriin i¢in yapilmas: planlanan degisiklikleri gostermektedir. Bu c¢alismada
“Tazminat Odeme Hiz1”, “Marka Bilinirligi”, “Firma Giivenilirligi” ve “Ek Teminatlar” 5,
“Polige Fiyat1” 2 ile puanlanmistir. Hayat sigortasi i¢in yapilmasi planan degisikligin “Police
Fiyat1” konusunda olmas1 gerektigi ortaya ¢ikmistir.

“Olgek Faktorii”, “Hedef Degeri”nin “Onem Degeri”ne oramidir. Bu degerlendirmenin
amaci hayat sigortasinin suandaki durumu ile hedeflenen durumu arasindaki farkin goriilmesi
ve geri kalinmis ya da eksik kalan 6zelliklerinin tespit edilebilmesidir. Calismada “Polige
Fiyat:”nin “Olgek Faktorii” 0,20 olarak elde edilmistir. Bu nedenle “Polige Fiyat1” konusunda
degisiklik yapilmasi geregi tekrar giindeme gelmektedir.

“Satis Noktas1”, hayat sigortasinin piyasadaki satis performansinin ve {irline olan ilginin
gostergesidir. Bu deger hayat sigortasinin satigini etkileyebilecek miisteri beklentilerinin tespit
edilebilmesi i¢in kullamilmaktadir. Bu calismada, en iyi satis performansini gosterecek
beklenti “Polige Fiyat1”, “Marka Bilinirligi” ve “Firma Giivenilirligi” 1,5 olarak
belirlenmektedir.

“Mutlak Agirlik” planlama matrisi boliimiiniin son siitununu olusturmakta olup, “Olgek
Faktorii”, “Satis Noktasi” ve “Onem Degeri’nin birbirleriyle carpilmasi sonucu
bulunmaktadir. Tiim misteri beklentileri i¢in ayr1 ayr1 “Mutlak Agirhik™ degerleri
hesaplandiktan sonra, beklentiler arasindaki oran kolay bir sekilde gozlenebilmektedir. Bu
calismada “Marka Bilinirligi” ve “Firma Giivenilirligi” 7,5 olarak belirlenmis ve bu faktor

i¢in miisteri farkindalig1 yaratilmasi gerektigi tespit edilmistir.
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3.6. HEDEFLERIN BELIiRLENMESI

Kalite evinin hedefler kisminda teknik karakteristiklerin siralama puanlar1 ve normalize
siralama puanlar1 hesaplanmistir. Hedefler siitunu kalite evinin en alt kisminda yer almaktadir.
Her bir teknik karakteristik i¢in siralama ve normalize siralama puanlarinin hesabi yapilirken

asagidaki adimlar takip edilmistir.

Adim 1: Siralama i¢in &nce karar matrisi olusturularak, karar matrisindeki tim (xij)

degerleri kullanilmistir.

(X11 X112+ - X1n 7

X1 X22 -+ + Xopn
X =

L Xm1Xm2- + + Xmn

Xij: . alternatifin j. kritere gore aldi1g1 deger
W = (Wy,Wa, . W, ..., Wm)

W: Kriterlerin goreceli agirlik degerlerinden olusan vektor

Adim 2: Agirliklandirilmis normalize karar matrisi ile agirlik degerlerinin ¢arpilmasi
sonucu olusan agirliklandirilmis normalize karar matrisinden her bir teknik karakteristigin

siralama puani hesaplanmistir.
Vj = Wifrj, i=1,2,3,..n ,j=l,2,3,....m

Admm 3: Her bir teknik karakteristigin siralama puanmin toplam sirlama puanina

boliinmesiyle normalize siralama puani hesaplanmustir.
v
Normalize Siralama Puani = —-
v j
Ornegin, hizmet i¢i egitim diizeyinin siralama puan1 ve normalize siralama puam kalite
evindeki degerler araciligi ile asagidaki gibi hesaplanmaktadir.

Vg = 1(0,2468)+1(0,1981)+5(0,1981)+5(0,1590)+3(0,1981)

Vg -2,82 (Hizmet igi egitim diizeyinin siralama puani)
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Hizmet i¢i egitim diizeyinin normalize siralama puant ise,

_ 2,82 _ 2,82
(0,99+3,12+2,58+3,69+4,01+2,97+0,94+2,82+4,29+2,09) 27,5

=0.102 olarak bulunmustur.

Bu hesaplamalara gore elde edilen “Normalize Siralama Puanlar1” Tablo 3.20” de
gosterilmektedir.

Tablo 3.20. Normalize Siralama Puanlar

Calisanlarin Hayat Lo Prim Hizmet N
Agirhiklar Egitim SS ube Sigortalar1 | Fiyat | Giivenilirlik Il\;[uli:le " | Tahsilat Ici P fFon TeknBOI:?)!'Ier'
Diizeyi AYISY | Tecriibesi ISKIIer! | yontemleri | Egitim |+ ¢ ormanst Jriert
Police Fiyat1 | 0,2468 0 3 0 5 1 0 3 1 0 3
Tazminat
(")deme Hizx 0,1981 0 3 3 0 5 5 0 1 1 5
Marka
Bilinirligi 0,1981 1 5 3 5 5 5 1 5 3 1
Firma
Giivenilirligi |0,1590 5 5 5 3 5 5 0 5 3 1
Ek
Teminatlar 0,1981 0 0 3 5 5 1 0 3 1 0
Siralama
Puam 0,99 3,12 2,58 3,69 4,01 2,97 0,94 2,82 1,47 2,09
Normalize
Siralama
Puam 0,04 0,13 0,10 0,15 0,16 0,12 0,04 0,11 0,06 0,08
Yapilan analiz sonucuna gore, ‘“Normalize Siralama Puanlar” kiyaslandiginda,

“Giivenilirlik”, “Fiyat” ve “Sube Sayisi’nin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Miisterinin sesi
tarafindan bakildiginda “Police Fiyat1” 6n planda iken, uzmanlar tarafindan bakildiginda en
onemli 6zelligin “Gilivenilirlik” oldugu sonucuna varilmistir. “Fiyat” uzmanlar tarafindan
ikinci sirada degerlendirilirken, tiglincii sirada ise “Sube Sayis1” 6nemli olmaktadir.
Normalize siralama puanlariin hesaplanmasi asamasinda “Miisterinin Sesi’nin agirliklar
da dikkate alinmaktadir. Bu nedenle elde edilen sonucglarda kismen de olsa miisterilerin
katkilar1 bulunmaktadir. Ancak salt uzman goriisii dikkate alinarak teknik karakteristiklerin
hangisinin daha 6nemli oldugu bilgisi bu sonuglarda yer almamaktadir. Bu caligmada salt
uzman goriisii agisindan teknik karakteristikler degerlendirilmek istenmis ve AHS yontemi ile
hangi teknik karakteristigin 6n plana ¢iktig1 tespit edilmistir. Bankalar, acenteler gibi hayat
sigortalar1 satisinda araci kurum gorevi gormektedir. Bu nedenle salt uzman goriisiiyle 6n
plana ¢ikan teknik karakteristiklerle, miisterinin teknik

sesiyle On plana c¢ikan

karakteristiklerin uyumlu olup olmadig: arastirilmustir.
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Bu arastirmanin yapilabilmesi i¢in hayat sigortast alaninda uzman kisilere anket (EK 3)

uygulamasi yapilmis olup, teknik karakteristiklerin ikili olarak karsilastirmasi yapilmistir.

Karsilastirmalar yapilirken yine Analitik Hiyerarsi Yonteminden faydalanilmistir. Anket

uygulamasinda “Miisteri Sesi” asamasinda kullanilan énem dereceleri skalas1 kullanilmistir.

AHS igin temel olusturacak ikili karsilastirma matrisi elde edilmistir. ikili karsilastirma

matrisi Tablo 3.21°de gosterilmektedir.

Tablo 3.21. Teknik Karakteristikler Ikili Karsilastirma Matrisi

AHS
£ z | £ 2 |-z| -~z Zl S
ZEE| 2 |T5E T | 2 |EZ|ccE|fFrgmE
& G| &F I O Il L Y -
Cahsanlarin Egitim Diizeyi 1, o 1020 (1,00 |0,20 0,20 [0,14 [0,24 |1,00 |0,20 | 0,20
Sube Sayist 5,00 1,00 [3,00 [0,20 [0,20 0,20 [0,14 |0,20 [0,20 [ 1,00
Hayat Sigortalan: Tecriibesi |, 0,33 1,00 [0,14 |0,20|0,20 |0,14 |1,00 |0,20 |0,20
Fiyat 500 |500(7,00 |1,001,00](3,00]0,20 [0,20]1,00 0,20
Giivenilirlik 500 |5001,00 [1,00[1,00]1,00]0,20 [0,20 /0,20 1,00
Miisteri iliskileri 5,00 1,00 [1,00 [1,00 [1,00 [1,00 [0,14 [1,00 [0,20 [0,33
Prim Tahsilat Yontemleri | 5,00 1,00 1,00 |1,00 [1,00 [7,00 |1,00 |3,00 |3,00 |5,00
Hizmet ici Egitim 1,00 1,00 1,00 |1,00 [0,14 [1,00 |0,33 |1,00 |0,14 |3,00
Fon Performansi 1,00 1,00 (1,00 |7,00 1,00 |3,00 (1,00 7,00 (1,00 | 0,33
Bilgi Teknolojileri 1,00 1,00 0,14 |1,00 [0,33 [1,00 |0,14 |1,00 |3,03 |1,00

Ikili karsilastirma matrisine gore uzmanlar “Hayat Sigortalar1 Tecriibesi” ve “Fiyat”

karsilastirmasma 0,14 degeri vererek “Fiyat”in “Hayat Sigortalar1 Tecriibesi’ne gore daha

onemli oldugunu, benzer sekilde “Giivenilirlik” ve “Miisteri iliskileri” karsilastirmasia 1

degeri vererek “Giivenilirlik”

belirtmektedirler.

AHS sonuglarinin  gercekeiligi

ile

“Miisteri

kadar

Mliskileri’nin

esit

teknik  karakteristikler

arasinda

6nemde

oldugunu

yapilan

karsilastirmanin tutarlilig1 da 6nemli olmaktadir. Bu tutarliligi 6l¢ebilmek icin tutarlilik orani

(CR) hesaplanmaktadir. CR degeri 0,07 olarak bulunmaktadir. Bu degerin 0,10 degerinden

diisiik ¢cikmis olmasi yapilan karsilagtirmanin tutarli oldugunu gostermektedir.

Teknik  karakteristiklerin  ikili

olusturulmaktadir.

karsilastirma
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Tablo 3.22. Teknik Karakteristikler Ikili Karsilastirma Sonuglari

AHS
= Z Lz = e o =3 z .q:) =
S 580 5 v |8 55 T g :gﬁn‘:%g E&| L5 m 2 =
Z=al g |Tas z |ZE|TFE|ER| 3| £| @
o > | @ © - ol
Cabsanlarm Egitim Dizeyi 1, 55 1950 (1,00 |0,20|0,20 |0,14 |0,14 |1,00|0,20 [0,20 |0,034575
Sube Sayist 5,00 1,00 [3,00 (0,20 [0,20 [0,20 [0,14 |0,20 [0,20 [1,00 |0,055064
Hayat Sigortalar: Tecriibesi {1 55 |933 100 0,14 |0,20|0,20 0,14 [1,00 [0,20 [0,20 |0,036387
Fiyat 500 |5,00(7,00 |1,00]|1,00(3,00]020 [0,20]1,000,20 |0,131689
Giivenilirlik 500 |5,00(1,00 |1,00]|1,00[1,00]0,20 [0,20]0,20 1,00 [0,097127
Miisteri iliskileri 5,00 1,00 [1,00 (1,00 [1,00 [1,00 [0,14 |1,00 [0,20 [0,33 |0,084061
Prim Tahsilat Yontemleri | 5,00 1,00 [1,00 |1,00 [1,00|7,00 [1,00 |3,00 3,00 5,00 |0,238207
Hizmet igi Egitim 1,00 1,00 [1,00 |1,00 [0,14 [1,00 |0,33 |1,00 |0,14 |3,00 |0,077312
Fon Performansi 1,00 1,00 |1,00 |7,00 [1,00|3,00 |1,00 |7,00|1,00]|0,33 |0,168188
Bilgi Teknolojileri 1,00 1,00 [0,14 |1,00 [0,33 1,00 |0,14 |1,00 |3,03 |1,00 |0,07739
T0p|am 30,00 16,53 | 17,14 13,54 | 6,08 17,54 | 3,45 15,60 | 9,17 12,26 | 1,00
Toplam*Agirhiklar 1,04 |091]062 |1,78]0,59 (1,47 [0,82 [1,21[1,54 0,95
A maksimum 10,94
cl 0,10
RI 1,49
CR 0,07

AHS sonuglarina gore hayat sigortasi alaninda uzman kisiler tarafindan en ¢ok onem

verilen teknik karakteristigin ‘“Prim Tahsilat Yontemleri” oldugu goriilmektedir. “Fon
Performans1” ve “Fiyat”in bunu takip eden diger énemli teknik karakteristikler oldugu tespit
edilmektedir. “Calisanlar1 Egitim Diizeyi” ve “Hayat Sigortalar1 Tecriibesi’nin ise en diisiik
onem diizeyine sahip teknik karakteristiklerin oldugu ortaya ¢ikmaktadr.

“Calisanlarin Egitim Diizeyi”, “Fiyat” ve “Bilgi Teknolojileri”, normalize siralama puani
ve AHS yontemi ile elde edilen agirliklar karsilastirildiginda, aym1 6nem diizeyine sahip
teknik Kkarakteristikler olarak degerlendirilmektedir. “Prim Tahsilat Yontemleri” ve “Fon
Performans1” miisteri goriisleri dahil edildiginde onemsiz goriiniirken, uzman goriisleri ile
birlikte degerlendirme yapildiginda ©onemli hale gelmektedir. “Sube Sayis1”, “Hayat
Sigortalar1 Tecriibesi”, ”Miisteri Iligkileri”, ”Hizmet I¢i Egitim” ve “Giivenilirlik” miisteri
gortsleri dahil edildiginde onemli goriiniirken, uzman goriisleri ile birlikte degerlendirme

yapildiginda 6nemsiz hale geldigi goriilmektedir.
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Boylece bankalarin ve sigorta sirketlerinin mevcut miisterilerini kaybetmemek i¢in hangi

teknik Ozelliklere dikkat etmesi gerektigini ve yeni misterileri hangi teknik 6zelliklerini

gelistirerek kazanacaginin tespiti yapilmustir.

3.7. CATININ OLUSTURULMASI

Kalite evinin ¢at1 kisminda teknik karakteristikler arasindaki iliskiler incelenmektedir. Bu

incelemeler sonucunda teknik karakteristikler arasinda gii¢lii iliski olanlar kalite evinin ¢ati

kisminda “+”, zayif iliski olanlar ise

¢

semboliiyle gosterilmistir.

Aralarinda gii¢lii iligki olan teknik karakteristikler;

Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Hayat Sigortalar1 Tecriibesi
Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Giivenilirlik
Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Miisteri iliskileri
Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Hizmet I¢i Egitim
Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Fon Performansi
Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Bilgi Teknolojileri
Sube Sayisi ile Hayat Sigortalar1 Tecriibesi
Sube Sayisi ile Fiyat
Sube Sayisi ile Glivenilirlik
Sube Sayisi ile Miisteri iliskileri
Sube Sayisi ile Odeme Yéntemleri
Sube Sayist ile Hizmet I¢i Egitim
Sube Sayisi ile Bilgi Teknolojileri
Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Giivenilirlik
Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Miisteri Iliskileri
Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Hizmet i¢i Egitim
Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Fon Performansi
Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Bilgi Teknolojileri
Fiyat ile Giivenilirlik
Fiyat ile Miisteri Iliskileri
Fiyat ile Hizmet i¢i Egitim
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Fiyat ile Odeme Y6ntemleri

Fiyat ile Fon Performansi

Fiyat ile Bilgi Teknolojileri

Giivenilirlik ile Miisteri liskileri
Giivenilirlik Hizmet i¢i Egitim
Giivenilirlik ile Odeme Y&ntemleri
Giivenilirlik ile Fon Performansi
Giivenilirlik ile Bilgi Teknolojileri
Miisteri iliskileri ile Hizmet I¢i Egitim
Miisteri {liskileri ile Fon Performansi
Miisteri Iliskileri ile Bilgi Teknolojileri
Odeme Yéntemleri ile Hizmet I¢i Egitim
Odeme Yontemleri ile Fon Performansi
Odeme Yéntemleri ile Bilgi Teknolojileri
Hizmet I¢ci Egitim Fon Performansi
Hizmet I¢ci Egitim Bilgi Teknolojileri

Fon Performansi ile Bilgi Teknolojileri

Aralarinda zayif iliski olan teknik karakteristikler;

Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Sube Sayisi
Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Odeme Y &ntemleri
Caliganlarin Egitim Diizeyi ile Fiyat

Sube Sayisi ile Fon Performansi

Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Fiyat

Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Odeme Y&ntemleri
Giivenilirlik ile Odeme Yo6ntemleri

Miisteri iliskileri ile Odeme Y &ntemleri

olarak bulunmustur.

77



BOLUM 4

SONUCLAR

Kalite fonksiyon gogerimi (KFG), miisteri memnuniyetini saglamak icin, miisterilerin
beklentileri, istekleri ve heniiz algilanmayan ihtiyaglar1 dogrultusunda, isletmelerin mevcut
iiriin ve/veya hizmetlerinin tasarlama, gelistirme ve {iretim siire¢lerine yon verme
faaliyetlerinde kullandig bir yontemdir. Baska bir deyisle miisteri beklentilerini ve isteklerini
karsilastirarak, arastirmacilara objektif sonuglar verebilen bir yontemdir.

Bu c¢alisma bankalarda yapilan hayat sigortasini satin alan miisteri grubunun
beklentilerinin maksimize edilebilmesi i¢in araci kurum olarak bankalarin dikkat etmesi ve
gelistirmesi gereken teknik 6zelliklerin neler olmasi gerektigi tespit edilmistir. Burada hem
miisteri grubunun bir hayat sigortasi plani ve sigorta sirketinden beklentileri iizerinde
durulmus, hem de uzmanlardan alinan bilgiler yardimiyla, firma teknik 6zellikleriyle iliskisi
incelenmistir.

Kalite evinde ilk adim, miisteri beklentilerinin énem diizeyidir. Onem diizeyleri agirliklar
siitununda verilmistir. Miisteriler agisindan “Polige Fiyati”nin hayat sigortast i¢in en ¢ok
onem verilen 6zellik oldugu goriilmektedir. “Tazminat Odeme Hiz1”, “Marka Bilinirligi” ve
“Ek Teminatlar” esit onem, “Firma Giivenilirligi” ise en diisiik énem diizeyine sahiptir.
Planlama matrisi baz alindiginda, miisteriler yine ayni beklentiler acisindan belirlenen ii¢
isletmeyi incelediklerinde, sigorta sirketlerine daha gok giivenirken, “Tazminat Odeme Hiz1”
konusunda bankalari daha istiin gérmektedir. Bunlarin yaninda yapilan kiyaslamalarda
“Firma Gtivenilirligi” ve “Ek Teminatlar” agisindan banka, sigorta sirketleri ve acentelerin
aynt derece degerlendirildikleri goriilmektedir. Planlama matrisinin “Hedef Deger”
stitunundaki sonuclardan yola ¢ikarak hayat sigortasi i¢in yapilmasi planan degisikligin
“Polige Fiyat1” konusunda olmasi gerektigi ortaya ¢ikmustir. Bankalar, bu noktada hayat
sigortasini lireten sigorta sirketleri ile temasa gecerek police fiyatlar1 konusunda yeni bir
yapilandirma 6nermelidirler. Benzer sekilde, planlama matrisinde yer alan “Mutlak Agirlik”
stitununda “Marka Bilinirligi” ve “Firma Giivenilirligi”nin 7,5 olan degeri nedeniyle miisteri
farkindalig1 yaratilmasi gerektigi gézlemlenmistir. Bu nedenle bankalar “Firma Giivenilirligi”
ve “Marka Bilinirligi’ni artiric1 pazarlama ve reklam faaliyetleri konusunda etkinligini
arttirmasi gerektigi tespit edilmistir.

Teknik karakteristikler acisindan {i¢ isletmeyi degerlendirdigimizde, isletmeler ile ilgili

bilgilerden ulasilabilenler i¢in su yorumlar yapilabilir;
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Calisanlarin egitim diizeyi bakimindan; bankalar ve sigorta sirketlerinde egitim diizeyi en
az iniversite iken, acentelerde lisedir. Sube sayis1 bakimindan acenteler liderligi ellerinde
tutmalaria ragmen, banka ve sigorta sirketleri bu konuda daha az hizmet ag1 ile faaliyet
gostermektedir. Hayat sigortalar1 fiyat agisindan {i¢ isletme bakimindan degerlendirildiginde
bankalar yiiksek polige fiyati, acenteler orta diizey police fiyat1 sigorta sirketleri ise diisiik
police fiyat1 vermektedir. Banka ve acentelerde, sigorta sirketlerine gore yiiksek polige fiyati
verilmesinin sebebi sigorta sirketlerine 6denen komisyon maliyetleridir. Bankalar prim
tahsilat yontemi olarak yillik tahsilati tercih ederken, sigorta sirketi ve acenteler hem aylik
hem yillik prim tahsilatt yapabilmektedirler. Sigorta sirketleri ve acenteler hizmet ici
egitimleri periyodik olarak gerceklestirmelerine ragmen, bankalar hizmet i¢i egitim anlaminda
yetersiz kalmaktadirlar. Bu nedenle bankalarda hayat sigortalar1 konusunda hizmet igi
egitimlerin arttirilmasi onerilmektedir.

Teknik karakteristikler ile miisteri beklentilerinin kesistigi ve iliskilerin incelendigi
boliimde yapilan hesaplamalar sonucunda, gelismeye agik en onemli teknik karakteristigin
%16’k pay ile “Giivenilirlik”in , “Fiyat” teknik karakteristiginden bir adim one ¢iktig1 tespit
edilmistir. Gegmis yillarda hayat sigortalar: ile ilgili yasanan olumsuz tecriibeler sebebiyle
uzmanlar bu konuda “Giivenilirlik” karakteristiginin 6n planda oldugunu vurgulamaktadirlar.
%15 1ile “Fiyat” teknik karakteristigi ikinci sirada yer alirken, “Sube Sayis1” teknik
karakteristigi %13 ile ii¢lincii olmustur.

Teknik Kkarakteristikler icin normalize siralama puani ve AHS yontemi ile elde edilen
agirliklar karsilastirildiginda, “Calisanlarin Egitim Diizeyi”, “Fiyat” ve “Bilgi Teknolojileri”
aynt Onem diizeyi ile degerlendirilmektedir. “Prim Tahsilat Yontemleri” ve “Fon
Performans1” miisteri goriisleri dahil edildiginde 6nemsiz goriiniirken, uzman goriisleri ile
birlikte degerlendirme yapildiginda 6nemli hale gelmektedir. Bu sonuca bakilarak, alternatif
prim tahsilat yontemlerinin ¢esitlendirilmesi ile fon performansinin tazminat 6demesindeki
Oonemi ve etkilerinin miisteriye aktarilmasi konusunda c¢alismalar yapilmalidir. “Sube Sayis1”,
“Hayat Sigortalar1 Tecriibesi”, "Miisteri Iliskileri”, "Hizmet I¢i Egitim” ve “Giivenilirlik”
misteri gorlsleri dahil edildiginde Onemli goriinlirken, uzman gorisleri ile birlikte
degerlendirme yapildiginda 6nemsiz hale geldigi goriilmektedir. Bu nedenle ise daha fazla
ulasilabilir olmak i¢in sube sayisimi arttirilmali, miisteri iligkileri konusunda daha hassas

davranip ve hizmet i¢i egitim sayisini arttirmalidir.
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Kalite evinin ¢at1 kisminda teknik karakteristikler arasindaki iliskiler incelenmektedir. Bu
incelemeler sonucunda teknik karakteristikler arasinda giiclii iligki olanlar kalite evinin gati

(132

kisminda “+”, zayif iliski olanlar ise “-” semboliiyle gosterilmistir.

Aralarinda giiclii iligki olan teknik karakteristikler;

e (alisanlarin Egitim Diizeyi ile Hayat Sigortalar1 Tecriibesi
e (alisanlarin Egitim Diizeyi ile Giivenilirlik

e Calisanlarm Egitim Diizeyi ile Miisteri Iliskileri

e Calisanlarm Egitim Diizeyi ile Hizmet i¢i Egitim
e Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Fon Performansi

e (Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Bilgi Teknolojileri
e Sube Sayisi ile Hayat Sigortalar1 Tecriibesi

e Sube Sayisi ile Fiyat

e Sube Sayisi ile Giivenilirlik

e Sube Saysi ile Miisteri iliskileri

e Sube Saysi ile Odeme Yéntemleri

e Sube Sayisi ile Hizmet I¢i Egitim

e Sube Sayist ile Bilgi Teknolojileri

e Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Glivenilirlik

e Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Miisteri Iliskileri
e Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Hizmet i¢i Egitim
e Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Fon Performansi
e Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Bilgi Teknolojileri
e Fiyat ile Giivenilirlik

e Fiyat ile Miisteri Iliskileri

e Fiyat ile Hizmet I¢i Egitim

e Fiyat ile Odeme Y&ntemleri

e Fiyat ile Fon Performansi

o Fiyat ile Bilgi Teknolojileri

e Giivenilirlik ile Miisteri iliskileri

e Giivenilirlik Hizmet I¢i Egitim

e Givenilirlik ile Odeme YoOntemleri
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Glivenilirlik ile Fon Performansi
Giivenilirlik ile Bilgi Teknolojileri
Miisteri liskileri ile Hizmet I¢i Egitim
Miisteri liskileri ile Fon Performansi
Miisteri Iliskileri ile Bilgi Teknolojileri
Odeme Yoéntemleri ile Hizmet I¢i Egitim
Odeme Yontemleri ile Fon Performansi
Odeme Yéntemleri ile Bilgi Teknolojileri
Hizmet I¢ci Egitim Fon Performansi
Hizmet I¢ci Egitim Bilgi Teknolojileri

Fon Performansi ile Bilgi Teknolojileri

Aralarinda zayif iligki olan teknik karakteristikler;

Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Sube Sayisi
Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Odeme Y ntemleri
Calisanlarin Egitim Diizeyi ile Fiyat

Sube Sayisi ile Fon Performansi

Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Fiyat

Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile Odeme Yéntemleri
Giivenilirlik ile Odeme Y®6ntemleri

Miisteri Iliskileri ile Odeme Y&ntemleri

olarak bulunmustur.

Sonug olarak, hayat sigortalarinda araci kurum olarak faaliyet gosteren bankalar acil
olarak fiyat diizenlemesine gitmeli, firma giivenilirligi ve marka bilinirligini arttirict
pazarlama ve reklam faaliyetleri konusunda etkinliklerini, hizmet i¢i egitimlerini, daha fazla

ulasilabilir olmak i¢in sube sayisini arttirmali, prim tahsilat yontemlerini ¢esitlendirmeli ve

miisteri iliskileri konusunda daha hassas davranmalidir.
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EK 1: MUSTERI BEKLENTILERI ANKETI

Gizem DINCER

Yasar Universitesi

Aktiierya Bilimleri Anabilim Dali

Yasar Universitesi Aktiierya Bilimleri Anabilim Dali Yiiksek Lisans tez 6grencisiyim.

Tezimin konusu “ Bankalardaki Hayat Sigortalarinin Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi ile

incelenmesi” dir. Amacimiz bankalardaki hayat sigortalarinin miisteri beklentilerine ne kadar

hitap ettigini tespit etmektedir. Bu calisma tamamen miisteri gizliligi dahilinde yapilan bir

akademik calisma olup toplanan hicbir bilgi kesinlikle herhangi bir sigorta sirketi ya da baska

bir kurum ile paylasilmayacaktir. Anket calismasinda her bir miisteri istegi kendi icinde ikili

sekilde kiyaslanarak birbirine gore sahip olduklar1 6nem dereceleri tespit edilecektir.

Verilecek olan degerlerin ne anlama geldigi asagidaki Onem degerleri tablosunda

gosterilmektedir.

Onem Degerleri

Deger Tanim

1 Her iki faktoriin esit oneme Her iki faktoriin esit Oneme
sahip olmasi durumu sahip olmasi durumu

1/3 1.faktoriin 2.faktorden kismen 2.faktoriin 1.faktorden kismen
onemli olmasi durumu onemli olmasi durumu

1/5 1.faktoriin  2.faktérden daha 2.faktoriin  1.faktéorden daha
onemli olmasi durumu onemli olmasi durumu

/7 1.faktoriin 2.faktére nazaran 2.faktoriin 1.faktére nazaran

cok giiclii bir 6neme sahip

olmasi1 durumu

cok giiclii bir Oneme sahip

olmasi durumu
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EK 1 (devam)
ANKET SORULARI

1.Faktor; Polige Fiyat1 ile 2.Faktor; Tazminat Odeme Hiz1 karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 177

1.Faktor; Police Fiyati ile 2.Faktor; Marka Bilinirligi karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 177

1.Faktor; Police Fiyati ile 2.Faktor; Firma Giivenilirligi karsilagtirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 /7

1.Faktor; Polige Fiyati ile 2.Faktor; EK Teminatlar karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 /7

1.Faktor; Tazminat Odeme Hizi ile 2. Faktor; Marka Bilinirligi karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17

1.Faktor; Tazminat Odeme Hizi ile 2.Faktor; Firma Giivenilirligi karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17

1.Faktor; Tazminat Odeme Hizi ile 2.Faktor; Ek Teminatlar karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
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1.Faktor; Marka Bilinirligi ile 2.Faktor; Firma Giivenilirligi karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Marka Bilinirligi ile 2.Faktor; EK Teminatlar karsilagtirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Firma Giivenilirligi ile 2.Faktor; EK Teminatlar karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
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EK 2: TEKNIK KARAKTERISTIKLER ANKETI

Asagidaki tabloda uzmanlar tarafindan hangi 6zelligin hangi teknik karakteristik ile

iliskisiz olarak siniflandirilir.

Gtglii Diizeyde iligki: 5
Orta Diizeyde Iligki: 3

Zayif Diizeyde Iliski: 1
Iliski Yok: 0

maksimize edilecegi ve aralarindaki iliski

diizeyini belirlemeleri istenmektedir.

Bu
degerlendirme sonuclar1 kalite evinin iligkiler boliimiinde gosterilecektir. Her beklentinin
belirlenen teknik 6zelliklerle olasi tiim iliskileri ve teknik 6zelligin o beklentiye olan katkisi

tartismasinda, iligkiler; yiiksek diizey iligkili, orta diizeyde iliskili, zayif diizeyde iligkili ve

Calisanlarin
Egitim
Diizeyi

Sube
Sayisi

Hayat
Sigortalari
Tecriibesi

Fiyat

Giivenilirlik

Miisteri
Tliskileri

Prim
Tabhsilat
YoOntemleri

H i_zmet
I¢i
Egitim

Fon
Performansi

Bilgi
Teknolojileri

Polige Fiyati

Tazminat
Odeme Hizi

Marka
Bilinirligi

Firma
Giivenilirligi

Ek
Teminatlar
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EK 3: UZMAN GORUSLERI ANKETI

Gizem DINCER

Yasar Universitesi

Aktiierya Bilimleri Anabilim Dali

Yasar Universitesi Aktiierya Bilimleri Anabilim Dali Yiiksek Lisans tez dgrencisiyim.

Tezimin konusu “ Bankalardaki Hayat Sigortalarinin Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi ile

incelenmesi” dir. Amacimiz bankalardaki hayat sigortalarinin miisteri beklentilerine ne kadar

hitap ettigini tespit etmektedir. Bu c¢aligma tamamen miisteri gizliligi dahilinde yapilan bir

akademik calisma olup toplanan hicbir bilgi kesinlikle herhangi bir sigorta sirketi ya da baska

bir kurum ile paylagilmayacaktir. Anket ¢alismasinda her bir Teknik Karakteristik kendi

icinde ikili sekilde kiyaslanarak birbirine gore sahip olduklar1 6nem dereceleri tespit

edilecektir. Verilecek olan degerlerin ne anlama geldigi asagidaki dnem degerleri tablosunda

gosterilmektedir.

Onem Degerleri | Deger Tanim

1 Her iki faktoriin esit Ooneme

sahip olmasi durumu

Her iki faktoriin esit Oneme

sahip olmas1 durumu

1/3 1.faktoriin 2.faktorden kismen

onemli olmasi durumu

2.faktorin 1.faktorden kismen

onemli olmasi durumu

1/5 1.faktorin 2.faktorden daha

onemli olmasi durumu

2.faktorin  1.faktorden daha

onemli olmasi durumu

1/7 1.faktoriin 2.faktore nazaran
cok giiclii bir Ooneme sahip

olmasi durumu

2.faktorin 1.faktdore nazaran
¢cok giiclii bir 6neme sahip

olmasi durumu
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EK 3 (devam)
ANKET SORULARI

1.Faktor; Calisanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktor; Sube Sayisi karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 177

1.Faktér; Cahisanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktor, Hayat Sigortalar1 Tecriibesi

karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Cahisanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktor; Fiyat karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Calisanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktor; Giivenilirlik karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17

1.Faktor; Cahsanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktor; Miisteri Iliskileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor, Calsanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktér; Prim Tahsilat Yoéntemleri
karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7

1.Faktor; Cahsanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktor; Hizmet I¢i Egitim karsilastirmasi

7

5

3

1

1/3

1/5

17
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1.Faktor; Calisanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktor; Fon Performansi karsilastirmast

7

5

3

1

1/3

1/5

17

1.Faktor; Calisanlarin Egitim Diizeyi ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Sube Sayisi ile 2.Faktor; Hayat Sigortalar: Tecriibesi karsilagtirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Sube Sayisi ile 2.Faktor; Fiyat karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Sube Sayisi ile 2.Faktor; Giivenilirlik karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Sube Sayisi ile 2. Faktor; Miisteri Tliskileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Sube Sayisi ile 2.Faktor; Prim Tahsilat Yontemleri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Sube Sayisi ile 2. Faktor; Hizmet Ici Egitim karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
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1.Faktor; Sube Sayisi ile 2.Faktor; Fon Performansi karsilastirmast

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Sube Sayisi ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Hayat Sigortalar Tecriibesi ile 2.Faktor; Fiyat karsilagtirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Hayat Sigortalar: Tecriibesi ile 2.Faktor; Giivenilirlik karsilagtirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17

1.Faktor; Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile 2.Faktor; Miisteri Iliskileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor, Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile 2.Faktér; Prim Tahsilat Yontemleri
karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17

1.Faktor; Hayat Sigortalar: Tecriibesi ile 2.Faktor; Hizmet I¢i Egitim karsilastirmasi

7

5

3

1

1/3

1/5

17

1.Faktor; Hayat Sigortalar: Tecriibesi ile 2.Faktor; Fon Performansi karsilastirmasi

7

5

3

1

1/3

1/5

17
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1.Faktor; Hayat Sigortalar1 Tecriibesi ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Fiyat ile 2.Faktor; Giivenilirlik karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Fiyat ile 2.Faktor; Miisteri Iliskileri karsilastirmas:

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Fiyat ile 2.Faktor; Prim Tahsilat Yontemleri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Fiyat ile 2.Faktor; Hizmet Ici Egitim karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Fiyat ile 2.Faktor; Fon Performansi karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Fiyat ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Giivenilirlik ile 2.Faktor; Miisteri Iliskileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7

94




1.Faktor; Giivenilirlik ile 2.Faktor; Prim Tahsilat Yontemleri karsilastirmasi

1.Fakt

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
or; Giivenilirlik ile 2.Faktor; Hizmet I¢ci Egitim karsilastirmasi
7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Giivenilirlik ile 2.Faktor; Fon Performansi karsilastirmasi
7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Giivenilirlik ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilastirmasi
7 5 3 1 1/3 1/5 1/7

1.Faktor; Miisteri Iliskileri ile 2.Faktor; Prim Tahsilat Yontemleri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Miisteri Iliskileri ile 2.Faktor; Hizmet I¢ci Egitim karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Miisteri Tliskileri ile 2.Faktor; Fon Performansi karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Miisteri Iliskileri ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7

1.Faktor; Prim Tahsilat Yontemleri ile 2.Faktor; Hizmet i¢i Egitim karsilastirmasi

7

5

3

1

1/3

1/5

17
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1.Faktor; Prim Tahsilat Yontemleri ile 2.Faktor; Fon Performansi karsilastirmasi

7

5

3

1

1/3

1/5

17

1.Faktor; Prim Tahsilat Yontemleri ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilagtirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Hizmet I¢i Egitim ile 2.Faktor; Fon Performansi karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
1.Faktor; Hizmet Ici Egitim ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 1/7
1.Faktor; Fon Performansi ile 2.Faktor; Bilgi Teknolojileri karsilastirmasi

7 5 3 1 1/3 1/5 17
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Ek 4: Kalite Evi ve Matris Bilesenleri

S — . g = = — j
.| B LR x| 2 |B¢| 5| 5|3 £ 5|5 E| 3| %
-8 5| W 2 | £3 = 2 |Z8| 2 o o8| S | & | E
52z =3 | & (85| s | £ | 2% |Z: 2| E |5 |28 2| % 2%
>25E| 55 £ = = T 8| 2 € 2| S| 8|8 = | & 7. |
S B <o 8 | Z€8| & z 5 £ 58 | & | | a|E|< E 8| x z | =
L < © = S = = @ = > = — S = 5 >3 = =
- =z v = O B a N g k=) 20 Q| = - & =
S T = = - 4 < =
0,2468 0 3 0 5 1 0 3 1 0 3 2 5 3 10| 2 0,20 | 1,50 | 3,00
Police Fiyat1
. 0,1981 0 3 3 0 5 5 0 1 1 5 5 3 3 7 5 0,71 | 1,20 | 6,00
Tazminat Odeme Hiz1
0,1981 1 5 3 5 5 5 1 5 3 1 5 5 3 8 5 0,63 | 1,50 | 7,50
Marka Bilinirligi
0,1590 5 5 5 3 5 5 0 5 3 1 5 5 5 8 5 0,63 | 1,50 | 7,50
Firmanin Giivenilirligi
_ 0,1981 0 0 3 5 5 1 0 3 1 0 5 5 5 5 5 1,00 | 1,00 | 5,00
Ek Teminatlar
0,99 3,12 2,58 3,69 4,01 2,97 0,94 | 2,82 |1,47 | 2,09
Siralama Puam
Normalize Siralama 0,04 0,13 0,10 0,15 0,16 0,12 0,04 | 0,11 | 0,06 | 0,08
Puam
0,03 0,06 0,04 0,13 0,10 0,08 0,24 | 0,08 | 0,17 | 0,08
Agirhiklar
Diisiik
. Orta Var/ | Ayhk/ | Var/ Var/
OLCEK Mezuniyet Adet Yil | Yiiksek Yok Yilhk | Yok Yok
Banka Universite 1.783 10 Yiiksek Var vilhk | Yok Var
Yilhik +
Sigorta Sirketi Universite 23 43 Diisiik Var Ayhk | Var Var
Yilhk +
Acente Lise 20.000 Orta Var Ayhk | Var Var
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